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CAPITULO |

MARCO TEORICO
I. MARCO CONCEPTUAL
1. Cultura de Efectividad
La Cultura de efectividad, es un proceso enfocado a la capacidad de satisfacer
las expectativas del cliente interno como externo, en cuanto al servicio que
presta. En los tiempos actuales, su implementacion hace necesario realizar
cambios en la cultura organizacional, como también elevar la productividad,
aumentando la efectividad del personal de forma continua.
1.1 Conceptos
“La propuesta de la necesidad de un cambio de cultura organizacional se centra
en el individuo como el responsable de lograr resultados (eficacia) haciendo las
cosas bien (eficiencia), llegando asi a la efectividad del individuo y de la
institucion”. (2:1)
1.2 Efectividad
“Es el logro de objetivos al menor costo o con el menor numero de
consecuencias imprevistas”. (4:763)
1.2.1 Eficiencia
“Utilizacion racional de los recursos productivos, adecuandolos con la tecnologia
que existe”. (8:552)
1.2.2 Eficacia

“Logro de una meta buscada; producir un efecto deseado”. (4:736)



2. CULTURA

La cultura, consiste en distintos patrones modales de conducta y las subyacentes
creencias, valores, normas y premisas y es aprendida y compartida por los
miembros de una sociedad y tiene una influencia en su conducta en diferentes
actividades de su existencia, como lo es el ambito laboral.

2.1 concepto

“Ambiente de creencias humanas creadas, costumbres, conocimientos Yy
experiencias que definen el comportamiento convencional de una sociedad”.
(5:188)

2.2 Antecedentes

El concepto de cultura como conocimiento filosoéfico, evolucioné hacia un
concepto aristocratico que alcanz6 su maxima expresion durante la Edad Media
y que privilegié las artes del trivium (gramatica, retérica y dialéctica) y quatrivium
(aritmética, geometria, astronomia y musica). Con el Renacimiento, se agrega al
concepto de cultura, la actividad productiva.

Edward Tylor, antropdlogo Inglés, en su obra Primitive Culture, escrita en 1871,
conceptualizé la cultura como todo complejo que incluye el conocimiento, las
creencias, el arte, la moral, el derecho, la costumbre y cualquier otra capacidad y
habito adquirido por el hombre en cuanto que es miembro de la sociedad. En
Sociologia, el concepto de cultura es ampliamente usado como la totalidad de lo
que aprenden los individuos como miembros de la sociedad; es una forma de

vida, un modo de pensar, de actuar y de sentir.



2.3 Simbolos

“Son, acciones o creaciones humanas que representan algo distinto de si
mismo”. (5:189)

2.3.1 Clases de simbolos

En una cultura organizacional, se utilizan diferentes tipos de simbolos, como lo
son:

a) Referenciales: son elementos materiales o palabras que sirven para enunciar
algo sin mayor profundidad.

b) Expresivos: no solo dan noticia de algo, sino que conllevan asociaciones
amplias que se refiere a la estructura de valores de una sociedad.

2.4 Cultura social

“Siempre que las personas acttan de acuerdo con lo que los demas esperan de
ella, su comportamiento es social”. (6:54)

2.4.1 Cambio cultural

Son los cambios en las actitudes, creencias, valores y costumbres de la gente
gue integra una sociedad y forman parte de una cultura, afectando la conducta
en el trabajo y el ambiente de la empresa, influyendo en las reacciones ante los
estilos de liderazgo y sistemas de recompensas en los ambientes externos e
internos. Dentro de estos cambios se dan dos reacciones :

a) Choque cultural: Es un sentimiento de confusion, inseguridad y ansiedad

causado por un medio ambiente cultural nuevo y extrafio.



b) Evolucién cultural: Ocurre cuando el ambiente que rodea al empleado
adquiere una forma distinta. Aln cuando haya permanecido en el mismo lugar, el
cambio cultural puede tener efecto notables en ellos.

2.4.2 Diversidad cultural

Es la variabilidad de lenguajes y dialectos, religiones, comidas, usos de los
recursos y tecnologias —entre muchas otras representaciones y practicas- que
construye e inventa una sola especie: la humana. Mientras méas diversos sean

estos aspectos en una sociedad o un pais, mayor es su riqueza cultural.

3. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

“Consiste en el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en
qgue las personas actlan dentro de las organizaciones. Se trata de una
herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de un modo
general, a la conducta de personas en toda clase de organizaciones.

Los elementos clave en el Comportamiento Organizacional son las personas, la
estructura, la tecnologia y el ambiente exterior en el que funciona. Las personas,
constituyen el sistema social interno de la organizacion que esta compuesto por
individuos y grupos, tanto grandes como pequefios, son seres vivientes,
pensantes y con sentimientos que crean las organizaciones y éstas existen para

alcanzar objetivos”. (6:5)



3.1 Valores

Son conceptos basicos y creencias que definen el éxito, en términos concretos
para los empleados. (1:54)

3.1.1 La Eticay la Moral

La Etica y la Moral tienen en comin el hecho de guardar un sentido
eminentemente practico; sin embargo, la ética es un concepto mas amplio y rico
que la palabra moral. De esta manera, puede entenderse por Moral cualquier
conjunto de reglas, valores, prohibiciones y tabues procedentes desde fuera del
hombre, es decir, que le son inculcados o impuestos por la politica, las
costumbres sociales, la religion o las ideologias. En cambio, la Etica siempre
implica una reflexion tedrica sobre cualquier moral, una revision racional y critica
sobre la validez de la conducta humana. Por eso la ética es una "filosofia" de la
moral, si se entiende la filosofia como un conjunto de conocimientos
racionalmente establecidos.

3.1.2 Tipos de valores

Existen  diferentes tipos de valores, en una Institucibn siendo  estas:
a) Valores Culturales: Es una creencia o sentimiento ampliamente mantenido de
algunas actividades, relaciones, sentimientos o metas que son importantes para
la identidad o bienestar de la comunidad.

b) Valores morales: En esta esfera lo bueno y lo malo son valores que se aplican

en una sociedad.



c) Valores humanisticos: Son supuestos positivos sobre el potencial y el deseo
de crecimiento entre los empleados.

3.2 Creencias y tradiciones

3.2.1 Creencia

Una creencia no es un pensamiento, es un sentimiento de certeza respecto a
algo. Toda creencia comienza con una idea, y va tomando referencias que la
sustenta de la realidad.

3.2.2 Tradiciones

Es la enseflanza que se comunica de una generacion a otra.

3.3 Normas de conducta

“Reglas de conducta colectiva, comiunmente aceptadas, que revisten diversos
grados de obligatoriedad”. (7:193)

3.4 Calidad en el Trabajo

Es una gestion que mejora la dignidad del empleado, realiza cambios culturales y

brinda oportunidades de desarrollo y progresos personales.

4. COMUNICACION
4.1 Concepto
“Es la transferencia de informacién del emisor al receptor, de manera que éste la

comprenda”. (4:502)



La comunicacion es esencial para el funcionamiento interno de las Instituciones,
debido a que integra las funciones de la Alta Administracion y el personal
subalterno.

4.2 Tipos de comunicaciones

La comunicacién dentro de una Institucion, utiliza diferentes tipos , siendo las
mMAas comunes:

a) Descendente

Fluye de las personas que se encuentran en niveles superiores hacia quienes
ocupan niveles inferiores de la jerarquia de la organizacion y puede encontrarse
especialmente en organizaciones con atmosferas autoritarias.

Los tipos de comunicacion oral descendente incluyen instrucciones, uso de
teléfonos, altavoces, etc.

b) Ascendente

Fluye de subordinados a superiores y continla ascendiendo por la jerarquia de la
organizacion.

c)Cruzada

Consiste en el flujo horizontal de informacién con personas de niveles similares o
iguales de la organizacion, y el flujo diagonal, con personas de diferentes niveles

gue no tienen relaciones directas de dependencia.



4.3 Medios de comunicacion

a) Escrita

Esta requiere de un mensaje que se represente por medio de un codigo de
significados, que pueden ser las palabras escritas, o claves, tal es el caso de la
clave Morse.

b) Oral

Esta se basa en la expresion de palabras como medio de comunicacion. Su base
principal la constituye la lengua hablada por las personas.

c) No verbal o gestual

En este tipo de comunicacioén el principal medio de transmisién de mensajes lo
constituyen los gestos, ademanes, miradas, las sonrisas, etc.

d) Formal

Consiste en llevar a cabo una comunicacibn debidamente planeada y
estructurada entre personas que laboran o0 pertenecen a una misma
organizacion. En la mayoria de los casos se produce y difunde de manera
escrita.

e) Informal

Es un tipo de comunicacibn que surge en los grupos que se integran

espontaneamente.



4.4 Proceso de la comunicacion
Cada Institucion, desarrolla un tipo de comunicacion particular, pero cada vez
gue dos 0 mas personas se comunican, se produce el proceso que se ilustra a
continuacion en el Esquema 1:

Esquema No. 1

Proceso de comunicacién

1. El Emisor Quién emite un mensaje
2. El mensaje El contenido
3. Canal o medio Por el cual se emite el mensaje. Puede

ser humano o tecnologico

4. El receptor Quién recibe el mensaje

Fuente: Elaboracién Propia. Afio 2004

De acuerdo a lo anterior, se puede describir a los principales actores del proceso
de comunicacion, como sigue:

a) Emisor del mensaje

La comunicacion comienza con el emisor, que tiene un pensamiento o idea
codificado de manera que pueda ser comprendido tanto por el mismo emisor
como por el receptor.

b) Canal parra transmitir el mensaje

Enlaza al emisor con el receptor. El mensaje puede ser escrito u oral y puede
transmitirse a través de un memorandum, una computadora, un teléfono, un

telegrama, etc.




c) Receptor del mensaje

El receptor tiene que estar listo para el mensaje, de manera que pueda
decodificarlo y convertirlo en pensamiento.

d) El ruido y la retroalimentacion

Las comunicaciones, regularmente se ven afectadas por ruidos, ya sea el emisor,
en la transmision o el receptor, obstaculizan las mismas.

4.5 Trabajo en Equipo

Son miembros que conocen sus objetivos, que contribuyen de manera
responsable y entusiasta a la realizacion de la tarea y se apoyan mutuamente.
(8:371)

4.5.1 Equipo y Grupo

a) Equipo

Es un grupo de personas interdependientes comprometidas con un propésito
comun, quienes deciden cooperar para alcanzar resultados excepcionales y
sinérgicos.

b) Grupo

Son personas informales, flexibles y sus miembros no tienen cohesion.

4.5.2 Equipos de mejora

Los equipos de mejora son equipos de profesionales afectados por un mismo
problema y que buscan mejorar o0 solventar esa situacion. Se forman

voluntariamente para trabajar juntos durante un periodo de tiempo determinado.

10



Tienen objetivos concretos, bien definidos, conocidos y compartidos por todos
sus miembros. Deben acceder o disponer de la informacion pertinente para el
tema que abordan y, en ambos casos, es caracteristico que cuenten con un lider,
coordinador o responsable del grupo (normalmente elegido por ellos mismos). Se
trata de grupos que gozan de una amplia autonomia ya que, ademas de
confeccionar su propio plan de trabajo y cronograma de actuaciones, tienen
completa independencia para enfocar su trabajo de evaluacion y mejora
conforme a su criterio.

4.6. Liderazgo

Es el proceso de motivar y ayudar a los demas a trabajar con entusiasmo para
alcanzar objetivos. Es el factor humano que ayuda a un grupo a identificar hacia
donde se dirige y luego lo motiva a alcanzar sus metas. (8:234)

4.6.1 Tipos de liderazgos

a) Autocraticos

Centraliza el poder y la toma de decisiones en si mismos. Estructuran toda la
situacion de trabajo para sus empleados, de quien esperan que hagan lo que se
les dice.

b) Participativos

Son decisiones participativas y no unilaterales, ya que se derivan de consultas

con los seguidores y de su participacion.

11



5. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
5.1 Concepto
“La Administraciéon de Recursos Humanos, como se le conoce por lo general,
representa la extension mas que el rechazo de los requisitos tradicionales para
dirigir el personal en forma efectiva. También se requiere entender la conducta
humana y tener la habilidad para aplicar esa comprension. Es necesario también
tener los conocimientos y comprender diversas funciones de personal llevadas a
cabo en la administracion de los recursos humanos, asi como la capacidad para
llevarlas a cabo de acuerdo con los objetivos de la organizacion”. (2:6)
5.2 Funcion
La Administracién de Recursos Humanos, tiene como funcién primordial, lograr
seis propositos esenciales para el buen desarrollo del personal :

a) Definir qué personal es el que requiere.

b) Reclutar y contratar a las personas mas adecuadas.

c) Retenery lograr la permanencia de los mejores individuos.

d) Conseguir que los trabajadores contribuyan a los objetivos de la empresa.
5.3 Planeacidon de Recursos Humanos
“Es el proceso de anticiparse y prever el movimiento de las personas hacia
dentro, dentro de y hacia fuera de una organizacion. Su propdésito es usar estos
recursos con tanta efectividad como sea posible y contar con el namero
requerido de personas con la capacidad para ocupar los puestos cuando y donde

haya vacantes”. (2:92)
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5.3.1 Funcion

La funcion primordial de la Planeacion del Recursos Humanos, es la de
realizar estudios de proyeccidn sobre las necesidades de personal de la
organizacion en el futuro, asi como analizar estructuras y puestos futuros a fin de
determinar los programas de desarrollo y capacitacion. Esta planeacion parte de
un diagndstico, determinando el inventario de los recursos humanos de la
Institucion y posteriormente se proyectan las aptitudes disponibles.

5.3.2 Relacién con la planeacién Estratégica

La Gerencia de Recursos Humanos, se ocupa de integrar la planificacion de
ésta, con la planeacion estratégica de la organizacion. Este proceso implica
decidir la direccién principal, incluyendo su estructura, procesos y la interrelacion
de sus recursos.

5.4 Induccion

En esta fase, el trabajador ha sido aceptado por la empresa, comienza un
periodo de ajuste cultural, necesita reconocerse y empezar a adaptarse. El nuevo
integrante comienza a explorar la organizacion y la empresa debera brindarle los
elementos para que la idea que se forme, sea veraz y funcional, e implica

conocer la cultura de la empresa y establecer los vinculos con ella.
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5.5 Programas de Capacitacion

La Capacitacion es también una funcion primordial de la Gerencia de Recursos
Humanos, ya que pretende mejorar la calidad de los empleados, valiéndose de
todos los medios que conduzcan al incremento de conocimientos, desarrollo de
habilidades y cambio de actitudes en cada uno de los individuos que conforman

la empresa.

6. EVALUACION DEL DESEMPENO

Concepto:

Es el proceso de sefialar el valor o juzgar la manera como alguien funciona.

La expresion evaluacion de desempefio facilita el poder diferenciar este proceso
de otro que no guarda relacién con él y es la denominada “evaluaciéon de
trabajo”. Es utilizada también para clasificar y comparar actividades vy
responsabilidades de empleos (no individuos), para efectos de asignaciones

salariales.

7. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Es un esfuerzo planeado, que cubre a la organizacion, administrado desde la alta
direccidon que incrementa la efectividad y la salud de la organizacion, mediante la
intervencion deliberada en los procesos de la organizacion utilizando el

conocimiento de las ciencias de la conducta.
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[I. MARCO INSTITUCIONAL

1. Breve resefia historica de las Instituciones Educativas Superiores
(Universidades) en Guatemala

La Universidad de San Carlos de Guatemala fue la primera Institucion Educativa
Superior , fundada por Real Cédula de Carlos I, de fecha 31 de enero de 1676.
Los estudios universitarios aparecen en Guatemala desde mediados del siglo
XVI, cuando el primer obispo del reino de Guatemala, Licenciado Don Francisco
Marroquin, funda el Colegio Universitario de Santo Tomas, en el afio de 1562,
para becados pobres; con las catedras de Filosofia, Derecho y Teologia. Los
bienes dejados para el Colegio Universitario se aplicaron un siglo mas tarde para
formar el patrimonio econémico de la Universidad de San Carlos, juntamente con
los bienes que leg6 para fundarla por el correo mayor Pedro Crespo Suarez.
Hubo ya desde principios del siglo XVI otros colegios universitarios, como el
Colegio de Santo Domingo y el Colegio de San Lucas, que obtuvieron licencia
temporal de conferir grados. Igualmente hubo estudios universitarios desde el
siglo XVI, tanto en el Colegio Tridentino como en el Colegio de San Francisco,
aunque no otorgaron grados. Fue hasta 1961 que se apertura la primera
Universidad Privada en Guatemala, como lo es la Universidad Rafael Landivar,
seguidamente, Universidad del Valle de Guatemala (1966), Universidad Mariano
Galvez (1966), Universidad Francisco Marroquin (1971), Universidad Rural de
Guatemala (1995), Universidad del Istmo (1997) y la Universidad Galileo, siendo

ésta ultima la mas reciente que fue autorizada el 31 de octubre del afio 2000 por
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el Consejo Superior Universitario Centroamericano (CSUSA). En el cuadro No.
2, indica el nimero de Universidades publicas y privadas en Guatemala.
CUADRO No. 1

Universidades Publicas y Privadas en Guatemala

Pais Universidades Universidades Total
Publicas Privadas Universidades
Guatemala 1 7 8

Fuente: Consejo Superior Universitario Centroamericano CSUCA 2004

En Guatemala, la Universidad de San Carlos (USAC), es la Unica Universidad
publica del pais, que goza de plena autonomia y se regula a si misma en el
marco de lo establecido para ello en la Constitucion de la Republica, su Ley
Organica y Estatutos. Para la regulacion de la Educacion Superior Privada,
existe el Consejo de Ensefianza Privada Superior (CEPS), que es la instancia
legal que autoriza la creacidon de universidades privadas y supervisa el
funcionamiento de las mismas para asegurar su calidad académica. La ley
otorga a las universidades privadas establecidas en Guatemala gran autonomia y
libertad académica y a la vez delega en el CEPS la responsabilidad de velar
porque se mantenga el nivel académico en las universidades privadas del pais
sin menoscabo de su independencia. Por su parte los 6rganos directivos de la
Universidad de San Carlos de Guatemala han venido impulsando entre sus
unidades académicas los procesos de autoevaluacion y evaluacién externa para
el mejoramiento de la calidad de carreras especificas, en el marco del Sistema
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Centroamericano de Evaluacién y Acreditacion de la Educacién Superior
SICEVAES, que desarrolla el CSUCA.

El Articulo 86 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala establece
la creacion del Consejo de la Ensefianza Privada Superior, el cual “...tendr& las
funciones de velar porque se mantenga el nivel académico en las universidades
privadas sin menoscabo de su independencia y de autorizar la creacion de
nuevas universidades”.

El Articulo 4 del Decreto Legislativo 82-87 “Ley de Universidades Privadas”
ratifica las funciones establecidas por la Constitucion Politica y agrega la
aplicacion de sanciones de conformidad con lo establecido por dicha ley. En el
Capitulo Ill, Articulos 11 al 24, se establece el proceso de creacion de nuevas
universidades privadas. El procedimiento para la aplicacion de sanciones queda
establecido en el Capitulo IV, Articulos 25 al 31. El Reglamento de la Ley de
Universidades Privadas regula el proceso de formacion del Consejo de
Educacion Privada Superior, su funcionamiento, los requisitos para la creacion
de nuevas universidades privadas, el reconocimiento de cursos y diplomas, la
aplicacion de sanciones y de recursos.

El Articulo 90 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala establece
que “En todo asunto que se relacione con el mejoramiento del nivel cientifico y
técnico-cultural de las profesiones universitarias, las Universidades del pais

podran requerir la participacion de los colegios profesionales”.
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CAPITULO Il
1. SITUACION ACTUAL DE LA INSTITUCION EDUCATIVA SUPERIOR

PRIVADA OBJETO DE ESTUDIO

1.1 Antecedentes

El 31 de octubre del afio 2000, el Consejo de Ensefianza Privada Superior de
Guatemala autorizé el funcionamiento de la Universidad Galileo y en el 2001
abre sus puertas. Esta fue la coronaciéon de 23 afios de perseverante trabajo
desde que se fund6 en 1978 la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Informatica y
Ciencias de la Computacion, FISICC, que ha tenido un impacto definitivo en la
modernizacion de la region. El campus central se localiza en un entorno natural
donde convergen los factores ideales para el estudio, la investigacion y la
meditacion. Como parte integral de su estrategia, la Universidad Galileo ha
suscrito convenios con universidades extranjeras y socios tecnoldgicos, creando
programas académicos innovadores que atraen expertos internacionales y
permitiendo a sus estudiantes optar a certificaciones internacionales para
aumentar su competitividad profesional. El rector, Dr. Eduardo Suger Cofifio, uno
de los grandes forjadores de la Educacion Superior Nacional, ha sostenido

durante afios que “educar es cambiar visiones y transformar vidas”.
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1.2 ¢Por qué el nombre Galileo?

La Universidad tomé el nombre Galileo, porque Galileo Galilei representd el
cambio de una época, marcando el fin de la edad media y el principio del
renacimiento. Mas alla de sus invenciones, Galileo fue un hombre de vision, de
ideas que trascendian el conocimiento y los paradigmas de su época; es un
simbolo de cambio y renovacion.

La Universidad est4d legalmente instituida, ante las leyes guatemaltecas,
reconocida como una organizacion privada, sin fines de lucro, conformado por
miembros del medio cientifico y académico.

1.3 Mision

“La formacion de profesionales con una excelencia académica de nivel mundial,
un alto espiritu de justicia y valores humanos y éticos, al servicio de nuestra
sociedad, incorporando para ello la ciencia y la tecnologia contemporanea”.

1.4 Vision

"Promover la excelencia académica en la formacion de profesionales altamente
calificados para desenvolverse en una sociedad en desarrollo utilizando para
esto el uso de la ciencia y la tecnologia.

1.5 Valores

"Creemos en la formacion de profesionales con una excelencia académica, un
alto espiritu de justicia, equidad y valores humanos, comprometidos al servicio de
nuestra sociedad incorporando para ello la ciencia y la tecnologia

contemporanea. Estamos comprometidos con nuestro pais a darles oportunidad
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a todas las personas al acceso de estudios universitarios sin distingo de raza,
condicion social, ni localizacion geografica”.
El Valor fundamental: “sentimiento de pertenencia. Pilar fundamental en que
descansa la filosofia que promulga el Rector, literalmente dice: Sensacion de ser
miembro de un grupo y ser tomado en cuenta dentro de él”.
1.6 Objetivo
“La formacion de verdaderos participantes en la solucion de problemas de
desarrollo social de la comunidad guatemalteca. Ser una entidad educativa, que
promueve el uso de la ciencia y la tecnologia en la solucion de problemas
nacionales.”
1.7 Funciones
En la Universidad Galileo se educa con mistica, sabiendo que la ciencia y la
tecnologia son los pilares en las cuales se fundamentan todos sus programas
académicos y carreras, convergiendo en funciones especificas que se
desarrollan en puntos como:

a) Docencia investigativa

b) Formacion de cientificos, tecnélogos y educadores,

c) Solucionar problemas de desarrollo social de la comunidad guatemalteca y

comunidad internacional, incorporando tecnologia contemporanea.
d) Obtener certificaciones y reconocimientos internacionales para los

alumnos, docentes y programas académicos que se imparten.
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1.8 Estructura Organizacional
1.8. 1 Consejo Directivo
Como organizacion no lucrativa, de acuerdo a la Ley de Organizaciones no
lucrativas vigente en Guatemala, esta conformada por el Presidente,
Vicepresidente, Secretario, Tesorero y Vocales.
1.8.2 Rectoria
El Rector es elegido y nombrado en asamblea ordinaria o extraordinaria por
miembros de la Junta Directiva de la Fundacion. Es la maxima autoridad
reconocida en la Institucion, teniendo bajo su responsabilidad la Vicerrectorias
Académica y Administrativa.
1.8.3 Vicerrectoria Académica
Tiene como funcion principal, coordinar las acciones que tengan relacién con la
gestion de las carreras universitarias (Licenciaturas, postgrados, etc.) y definir
normas para el personal docente y tiene a su cargo:
1.8.3.1 Decanatura de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Informatica y
Ciencias de la Computacion -FISICC- con las carreras de: Ingenieria en
Telecomunicaciones, Ingenieria en Sistemas, Ingenieria Electrénica,
Licenciatura en Administracion de Sistemas Informaticos.
1.8.3.2 Decanatura de la Facultad de Ciencia, Tecnologia e Industria —
FACTI- con las carreras de: Ingenieria Industrial, Ingenieria Eléctrica y la
Licenciatura en Tecnologia y Administracion de Recursos asi como varias

carreras técnicas.
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1.8.3.3 Decanatura de la Facultad de Educacion —FADE- con las carreras de:
Licenciatura en Educacion con cinco especialidades: Matemética y Fisica,
Quimica y Biologia, Informatica y Ciencias de la Computacion, Lengua y
Literatura e Historia.
1.8.4 Vicerrectoria Administrativa
Tiene como funcion principal disefiar y coordinar las politicas dirigidas al
personal administrativo de la Universidad de acuerdo a la directrices de la
Rectoria y tiene bajo su cargo las siguientes Gerencias:
Informatica, Recursos Humanos, Gerencia del Edificio, Seguridad vy
Mantenimiento y Recursos Informaticos

1.8.5 Organigrama General Actual de la Universidad

Grafica No. 1
ORGANIGRAMA GENERAL ACTUAL

UNIVERSIDAD GALILEO

FUNDACION

Consejo Directivo

Secretario Tesorero

Rector

’— Gerente
|

Vicerrectoria
Académica

Vicerrectoria
Administrativa

Fuente: Universidad Galileo. Departamento de N6minas y Prestaciones Afio 2002.
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1.8.5 Maestrias, Postgrados y Técnicos

1.8.5.1 Maestrias

Investigacibn de Operaciones, Administracion de Recursos Humanos,
Planteamiento y Gerencia Educativa, Productividad en Ciencias Agricolas,
Investigacion de Operaciones Virtual, Maestria en Productividad en Ciencias de
la Salud, Andlisis y Administracion de Confiabilidad, Reingenieria y Tecnologias
de Aseguramiento, Telecomunicaciones y Redes Teleinformaticas, Reingenieria,
Informatica y Tecnologia de la Comunicacion Social.

1.8.5.2 Post-grados

Reingenieria, Informatica y Tecnologias de la Comunicacién Social, Planeacion
y Aseguramiento de la Calidad, Ingenieria de Negocios, Redes Teleinformaticas
y Negocios Electronicos.

1.8.5.3 Técnicos

Planta Externa, Conmutacién Telefénica, Transmision, Formulacion y Desarrollo
de Proyectos con Sensores Remotos y Sistemas de Informacion Geogréfica,
Universitario en Radiologia, Atenciéon de Sistemas Prehospitalarios y Cuidados
Intensivos,  Universitario en  Laboratorio  Clinico,  Universitario en
Optometria, Técnico en Supervision Eléctrica, Supervision Industrial,

Supervisidon de Servicios y Administracion de la Calidad, Comunicacion y Disefio,

Produccién de Audio y Video, Calidad Total Educativay Mecanica Automotriz.
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2. SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE NOMINAS Y
PRESTACIONES
Como parte fundamental de esta investigacion, fue necesario realizar un
diagnostico de la situacién actual, en la que se encuentra el Departamento de
Nominas y Prestaciones de la Institucion objeto de estudio, encargada actual de
la Gestidén del Recurso Humano, donde se tiene determinada una estructura que
sirve para guiar la forma de como obtener la informacion de forma objetiva
gue a continuacién se detalla:

1. Jefe del Departamento de NOminas y Prestaciones

2. Asistente de Departamento de Nominas y Prestaciones

3. Operativos
Se utilizo para el efecto, “la encuesta”, como técnica de investigacion, para la
recoleccion de informacién, como una fuente primaria, para determinar que la
institucion objeto de estudio, actualmente cuenta con 100 empleados en su sede
central, tomando una muestra representativa de 12 empleados elegidos
aleatoria mente en los niveles: Gerencial y Operativo.
Para la encuesta se elabord un cuestionario con preguntas dicotomicas y
abiertas para identificar y poder medir el grado de avance de los diferentes
factores que inciden en el desarrollo de la “Cultura de Efectividad”.
También se tuvo una entrevista personal con la Encargada del Departamento

de NOminas y Prestaciones. De acuerdo a los cuatro pilares en donde
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descansa la Cultura de efectividad, permitié elaborar un cuestionario , que esta
estructurado de la siguiente forma:

En la parte del Propdsito, se elaboraron 4 preguntas; el Comportamiento, 8
preguntas; el Conocimientos 10 preguntas y Comunicacién, 5 preguntas,

haciendo un total de 33 preguntas.

Esquema No. 2

Esquema de la Situacion Actual de la Institucion Educativa Superior Objeto de

Estudio
De los fundadores Del entorno De la historia
e Creencias. e Social e Misiéon
e Estilo de direccién. e Cultural e Vision

e Objetivos

e Funciones

e Estructura
Organizativa

* Recursos Humanos

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

Descripcion especifica, de la ubicacion organizacional donde se encuentra el

Departamento de Nomina y Prestaciones de la Institucion (ver Grafica No. 3)
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Gréfica No. 2
Organigrama Especifico Actual

Departamento de Néminas y Prestaciones de la Universidad Galileo

RECTORIA

Vicerrectoria
Administrativa

Departamento de
Nominas y
Prestaciones

Fuente: Departamento de Néminas y Prestaciones. Afio 2002

3. PLANIFICACION DE LA GESTION DEL RECURSO HUMANO

Con respecto a la Planificacion de la Gestion del Recurso Humano, se realiza
una entrevista dirigida a la persona encargada del Departamento de Nominas y
Prestaciones de la Institucion objeto de estudio, donde indica primeramente
gue actualmente se realiza una reorganizacion funcional como estructural de la
Universidad, donde la informaciébn obtenida sobre la planificacion, es
determinada bajo las directrices de la Rectoria, a través de la Vicerrectora

Administrativa, quién monitorea y le da seguimiento a los avances.
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Seguidamente, se realizé una encuesta a los demas empleados del area
Gerencial y Operativo para conocer las percepciones sobre la Planificacion a
nivel Institucional, como sigue :

3.1 Propésito de la Institucién
Para conocer lo correspondiente a el propadsito de la Institucion, se efectuaron las

siguientes preguntas:

Grafica No. 3

a) ¢Conoce la “Mision” de la Institucion?

Osi
B no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 58% de personas indica que si conocen la Mision de la Institucion, siendo la
Gerencia Media que expres6 su conocimiento y el 42% del personal operativo
no la conocen o no se le ha hecho del conocimiento, por la falta de una

adecuada induccion del Departamento de Nominas y Prestaciones.
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Grafica No. 4

b) ¢Conoce la “Vision” de la Institucién?

Osi
Eno

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004

El 58% de personas encuestadas respondieron que si conocen la vision de la
Institucion, siendo la Gerencia Media la que expresa su conocimiento en su
mayoria y el 42% del personal operativo no la conoce o no se le ha hecho del
conocimiento, por la falta de una adecuada induccion por el Departamento de
Nominas y Prestaciones.

Grafica No. 5

c)¢La Institucion sigue un Plan Estratégico?

Osi
Eno

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004
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El 67% de encuestados respondid que si tienen conocimiento o conocen que
existe un Plan Estratégico siendo éstos la Gerencia Media y el restante personal
indica desconocerla totalmente, por que solo la disefia la Alta Gerencia.

3.2 Calidad en el trabajo

Es importante conocer también, como se llevan a cabo las acciones tendientes
a aumentar la calidad en el trabajo a su personal. En la Institucion Educativa
Superior objeto de estudio, segun indicé la encargada del Departamento de
Nominas y Prestaciones son impulsadas por la Rectoria.

Para conocer mejor la percepcion sobre la calidad en el trabajo de los

empleados, se formulé la siguiente pregunta:

Grafica No. 6
¢ Se encuentra conforme con respecto ala calidad en el trabajo en la

Institucion?

Osi
B no

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004

29



El 50% de encuestados operadores y Gerentes, perciben que la Universidad se
preocupa por la calidad en el trabajo y el restante no ha sido beneficiado, por ser

personal con poco tiempo de laborar o desconocen su significado.

4. AMBIENTE QUE INFLUYE EN LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, A
TRAVES DEL DEPARTAMENTO DE NOMINAS Y PRESTACIONES DE LA

UNIVERSIDAD

4.1 Evaluacion del Desempefio

La Evaluaciéon del Desempefio, en la Institucion de Educacién Superior objeto de
estudio, la ejecuta actualmente la Vicerrectora Administrativa informalmente y no
esta institucionalizada, que consiste generalmente en observar la forma en que
cada uno de los empleados desempefian su labor y se forma una impresion,
acerca de la realizacion de su trabajo, ademas de la retroalimentacion que
solicita a los Jefes superiores. Dentro de la informacion obtenida al respecto, se

realizo una pregunta, como sigue:
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Grafica No. 7

¢Existen mecanismos confiables para evaluar el comportamiento de los
empleados con sus clientes, sus proveedores, sus iguales y sus

subordinados?

Osi
Bl no

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004

El 75% de los encuestados, desconocen la existencia de un sistema de
evaluacion del desempefio y quién la aplica en los niveles gerencial y operativo,
solamente el 25% indicaron saber algo al respecto, por que no existe una

dependencia que realice y dirija esta actividad actualmente.

4.2 Cultura organizacional
La identificacion de la existencia de una cultura comun, en los grupos que
conforman la Institucion Educativa Superior objeto de estudio, es un buen

comienzo para el conocimiento de su ambiente interno.
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Las creencias, los paradigmas, la forma de conducirse de los miembros, como
las normas y valores, forman parte de una cultura organizacional y para conocer
de mejor forma, el compartimiento por parte del personal, se realizaron las

siguientes preguntas:

Grafica No. 8

a) ¢, Se conocen y comparten los valores en la Institucion?

Osi

B no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 75% de los encuestados (operativos y gerenciales), reconocen y comparten
los valores que la Institucion promueve siendo estos la justicia, equidad de
genero y el fundamental que es el de sentimiento de pertenencia y el resto no lo

conocen.
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Grafica No. 9

b) ¢Se han identificado los valores deseables en la Institucién ?

Osi

B no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 75% de entrevistados, indicaron que si identifican los valores de la Institucion,
siendo estos: respeto, honradez, unién, cortesia, amabilidad, excelencia

académica, calidad, ética, responsabilidad, orden, educacion, limpieza.

4.3 Clima Organizacional

La gestién de recursos humanos enfrenta diversos desafios en el logro de su
objetivo en la Institucién de Educacion Privada Superior y uno de estos es buscar
permanente la coincidencia entre los intereses del recurso humano y los
intereses de los socios fundadores, para el mejor desarrollo de la organizacion a
la cual estan integrados.

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que

un jefe puede tener con sus subordinados, la relaciéon entre el personal de la
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empresa e incluso la relacion con proveedores y clientes todos estos elementos
esenciales que determinan el Clima Organizacional.

Para poder determinar la percepcion de los miembros de la organizacion objeto
de estudio, sobre el clima organizacional, se obtuvo informacion, a traves de la

siguiente pregunta:

Grafica No. 10

¢ Cuantos diagndsticos del clima organizacional se han realizado en la

Institucion?

O si
Eno

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004

El total de los encuestados, indicaron que ninguna vez se ha realizado un

diagnostico del clima organizacional en la Institucion o en su puesto de trabajo.
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4.4 Cultura organizacional en el clima de una organizacion
El Clima Organizacional en la Institucion de Educacion Superior, tiene una
importante relacién en la determinacion de la Cultura Organizacional por los
miembros que la componen, es aqui donde se tiene una incidencia directa, en
las percepciones de los liderazgos de los subalternos, que determinan las
creencias, conductas y valores que forman la cultura interna, donde se determina
la forma de actuar de las personas que se ve reflejada por su comportamiento
positivo o negativo.
La respuestas sobre la percepcion de la Cultura y Clima organizacional del
personal interno de la Institucién objeto de estudio, se realizaron a través de las
siguientes preguntas:

Grafica No. 11

¢, Existe un claro entendimiento y aceptacion en los primeros niveles sobre

laimportancia de la conducta ejemplar?

e
[01100% St

Bl no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004
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El total de la muestra, indicaron que estan de acuerdo que si es importante el
entendimiento y aceptacion de la Rectoria en lo correspondiente a la conducta

ejemplar, que la tienen reflejada en las Autoridad Superiores.

Grafica No. 12
¢Existe una actitud de escuchar las ideas y sugerencias y tratar de

implantarlas?

Osi
B no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 83% de los encuestados, indicaron que han tenido experiencia en sus puesto
de trabajo, en donde han sido tomada en cuenta sus sugerencia y proponen su
propuesta para su aceptacion, mismas que las hacen llegar a su Jefe Inmediato,

para aplicarla en beneficio de ellos, de la Gerencia y de la Universidad.
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5. COMUNICACION

En la Instituciones Educativas Superiores, la manera de dar a conocer las
ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores es realizado a través de la
comunicacion, siendo ésta la forma de mantener la relacion entre la Alta
direccion y subordinados. Para conocer la forma que aplica de la Institucion, se

realizo las siguientes preguntas:

¢, Cuenta la institucién con un sistema de comunicacion ascendente que permite:

Gréafica No. 13

a) Las aportaciones del personal en materia de innovacion de procesos

e ideas de mejora en general.

Osi

Bl no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004
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El 58% del personal entrevistado, respondié que han sido tomadas en cuenta sus
aportaciones, al escuchar sus sugerencias y quejas por sus Jefes Superiores y

asi mejorar los procedimientos que se llevan a cabo en cada uno de sus

Departamentos.

Gréfica No. 14

b) Las inquietudes e interrogantes del personal

Osi

B no

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 58% de las personas entrevistadas, han sido tomadas en cuenta sus
inquietudes e interrogantes por parte del Jefe Superior, para resolver algunas
deficiencias en sus puestos trabajo y el resto no son atendidos, por que

pertenecen a el nivel operario en su mayoria.
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6. DESARROLLO ORGANIZACIONAL (DO)

El Desarrollo Organizacional, como otra herramienta administrativa, que permite
de alguna forma modificar la cultura del personal, que derivado de las
influencias de internas o externas, donde a través de la formacion de equipos,
se obtienen los cambios esperados y que es una actividad que la debe realizar
el Encargado de Recursos Humanos.

Para determinar la percepcion sobre el desarrollo organizacional (DO) de la

Institucion, se efectuaron las siguientes preguntas:

Grafica No. 15
a) ¢Se esta fomentando laintegracién de equipos humanos en la

Institucién?

Osi
B no

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004
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El 67% de los entrevistados, indicaron que se fomenta la formacion de equipos
en las diferentes Gerencias, a través de reuniones de grupo cada mes y el 33%
del nivel operativo no perciben esta modalidad de Desarrollo Organizacional en
sus lugares de trabajo, por que no son tomados en cuenta en las reuniones y no
hay una dependencia especifica de la Instituciéon Educativa Superior que vele por

la integracion de todo el personal.

Grafica No.16
b) ¢La institucién cuenta con “equipo de mejora”, como un medio para
aprovechar el potencial creativo de las persona en laresolucion de

problemas y el desarrollo de nuevos proyectos?

| ==

Osi
B no

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004

El 83% de las personas entrevistadas, a nivel Gerencial y operativo, no tienen
conocimiento de la existencia de Equipos de Mejora, para resolver problemas en
sus departamentos, de parte de la Institucion y el 17% solamente tiene alguna

idea del término, ya que no existe una dependencia que capacite y entrene al
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personal a todos los niveles de la Institucion Educativa Superior, sobre la

aplicacion del Método de formacion de Equipos de Mejora actualmente.

7. PLAN DE CAPACITACION

Un Plan de capacitacion, es utilizada como una herramienta indispensable para
el desarrollo de eventos de formacion y una funcion importante en la Gestion de
los Recursos Humanos en la Institucion Educativa Superior para garantizar la
eficacia y calidad de los servicios que presta el personal en beneficio del usuario
o cliente final que seria los alumnos.

En este aspecto, para conocer los aspectos que el Departamento de Nominas y
Prestaciones, gestora de los Recursos Humanos, desarrolla en el desarrollo de

planes de capacitacion se efectuaron las siguientes preguntas al respecto:

Gréfica No. 17
¢, Se capacitay se alienta a mantener un esfuerzo de autoaprendizaje y

actualizacién permanente?

O si
Bl no

O067%

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004
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El 67% de las personas entrevistadas, indicé que tiene conocimiento de que en
algin momento fueron alentados y son motivados por la capacitacién por medio
de su Jefe Superior, como por el Departamento de NOominas y Prestaciones, por
medio de participacion de cursos y seminarios de actualizacion profesional en
areas como: Relaciones humanas, Liderazgo y computacion, que son realizados
en la Universidad o fuera de ella, el restante no han sido tomada en cuenta por

ser personas que se ya tienen experiencia o conocimientos de su funciones.

Grafica No. 18
a) ¢ Cuenta la Institucion con un programa integral de desarrollo

directivo?

Osi
Hno

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 100% de las personas del nivel Gerencial y operativo indicaron que no existe

un plan directivo de desarrollo integral, de parte de ninguna instancia de la
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Universidad, por que actualmente el Departamento de Nominas y Prestaciones
no cuenta con el apoyo financiero y humano por parte de la Alta Gerencia para

poner en practica.

Grafica No. 19
b) ¢ El fomento al conocimiento, figura entre las estrategias que la
Institucion y la tiene considerada como parte de sus planes a corto y

mediano plazo?

Odsi
Hno

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004

El 83% de los entrevistados, indicaron que si se fomenta el conocimiento, como
una herramienta de desarrollo a nivel tecnoldgico, en los alumnos como de los
catedraticos, personal administrativo y operativo, por que en la Alta Gerencia

este es unos de sus objetivos principales dentro de la Institucion .
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Grafica No. 20
¢, Se capacitay se alienta a mantener un esfuerzo de autoaprendizaje y

actualizacién permanente?

Osi
Hno

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004

El 67% de los entrevistados, indicaron que han tenido alguna clase de
capacitacion que alienta el autoaprendizaje en las areas operativa y Gerencial y
el otro 33% no tienen conocimiento del autoaprendizaje ni se les ha actualizado,
por que en la Institucion Educativa Superior, se cuenta con actividades
informales de autoaprendizaje que es de forma voluntaria por cada gerencia, sin

gue exista alguna dependencia que lo impulse y lo institucionalice.
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CAPITULO IlI
PROPUESTA DE CULTURA DE EFECTIVIDAD, COMO UNA HERRAMIENTA
ADMINISTRATIVA EN EL DEPARTAMENTO DE NOMINAS Y

PRESTACIONES DE LA INSTITUCION EDUCATIVA SUPERIOR PRIVADA

I. FORMACION DE EQUIPOS DE MEJORA

Después de haberse determinado en el Diagnostico actual efectuado en el
Departamento de Néminas y Prestaciones y al demés personal de la Institucion
objeto de estudio, en lo correspondiente al Desarrollo Organizacional (DO) se
determin6 que no se contempla un Plan de Formacién de Equipos de Mejora, en
las politicas de desarrollo integral del recurso Humano a corto plazo, por parte
de la Vicerrectora Administrativa.

Es fundamental y forma parte de los componentes que integran la “Cultura de
Efectividad”, la formacién de Equipos de mejora, que sirva como herramienta
efectiva en la Gestion del recursos humanos, para aumentar la productividad
(eficacia y eficiencia) de su personal y también permita aumentar la satisfaccion y
expectativas del cliente.

Por tal motivo, se plantea en esta trabajo de Investigacion, el proceso de
formacion de un Equipo de Mejora, que permita alcanzar los objetivos y metas en
la Universidad, a través del apoyo de las ideas de los empleados, tomar
decisiones basada en datos y realizar mejoras en los procesos, para obtener

calidad en los resultados.
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Al mismo tiempo, se recomienda la creacion de una Gerencia de Recursos
Humanos, dependencia bajo el cargo de la Vicerrectoria Administrativa. Sin
embargo para efectos de este trabajo sera el Departamento de NOminas y
Prestaciones, la encargada de llevar a cabo la gestion de formacion de los

Equipos de Mejora de acuerdo al proceso, que se detalla a continuacion.

1. Proceso de Formacion de Equipos de Mejora

Para la formacién del Equipos de Mejora, se debe seguir un orden secuencial y
I6gico, para su aplicacion en la Universidad objeto de estudio, a los niveles de la
Alta Gerencia, Gerencias medias y personal operativo, como sigue:

1.1. Fase de Compromiso

1. Las Altas Autoridades de la Universidad, formulan y asumen el
compromiso y la responsabilidad de formar Equipos de Mejora, que
involucre a el personal operativo, técnico y gerencial.

2. Hacer del conocimiento de la decision tomada por la Altas
Autoridades, utilizando para el efecto la participacion del
Departamento de NOminas y Presupuesto, comunicando por
diferentes medios (escritos, correo electrénico, boletines), la nueva
disposicién e indicando sobre quién recaerd la responsabilidad de
la coordinacién de la disposicion.

3. Después, que se ha comunicado y enterado todo el personal de la
disposicion, la Encargada del Departamento de NOminas vy

Presupuesto, coordinara la formaciéon los Equipos de Mejora, en
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diferentes Departamentos y Gerencias, para trabajar juntos durante
un periodo de tiempo determinado.
1.2 Fase de integracion
a) Se convoca de forma escrita a todo el personal de la Institucion
(operativo y gerencial), para elegir o auto elegirse en cada Departamento y
Gerencia.
b) Elegidos los miembros, a través de un representante de: La Rectoria,
Las Decanaturas, mandos gerenciales, operativo y técnico, siendo la
coordinacion bajo la responsabilidad del Encargado del Departamento de
Nominas y Prestaciones.
c) Se debera determinar y conformar los grupos “formales” para
desarrollar, las actividades a realizar en cada gerencia y Decanatura,
para que seguidamente se deba realizar la conformacién
1.3 Fase de Conformacion
En esta Fase de conformacion de un Equipo de Mejora, en la Institucion
Educativa Privada Superior, se debe seguir los siguiente pasos:

1. Se reunen, en las diferentes miembros elegidos de las Gerencias y
Decanaturas , eligiendo y nombrando a un lider de los Comités de
Mejora con base a su experiencia ,conocimiento y tiempo de laborar en la
Institucion, que tendran las tareas de lograr y obtener fines concretos

en su area.
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2. Las reuniones de los Comités, para mayor eficacia se realizan en
intervalos de tres semanas, donde se discutiran los temas a resolver en
materia de desarrollo y capacitacion u otro tema de importancia en su
area, que tardara mas de 2 horas.

3. En un plazo méximo de 13 semanas se presentan ante el Comité, como
minimo seis mejoras y dejando constancia en acta en cada reunion, en
dos paginas como maximo, se elaborara un plan de accion para
implantarlo, adjuntandose documentos anexos si fuera el caso.

4. EIl seguimiento de las acciones de los Comités, deben ser monitoreadas

por el Encargado del Departamento de Nominas y Prestaciones.

2. Condiciones para los Equipos de Mejora
Se debe considerar, ciertas condiciones, para el desarrollo y efectividad de la
formacion de Equipos de mejora, de acuerdo a lo siguiente:
a) Los objetivos y tareas de las actividades, se explican de tal modo que
gueden comprendidas por todos.
b) Alcanzar un compromiso de los miembros del Equipo de Mejora, con los
objetivos establecidos.
c) La comunicacion, entre los integrante, debe ser abierta, precisa y eficaz,
intercambiando ideas y sentimientos.

d) Lograr confianza, aceptacion y apoyo entre los miembros,
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e) Entre los miembros, aprovechando las capacidades, conocimientos,
experiencia y habilidades de cada uno de sus miembros.

f) La participacion en las tareas es equitativa.

g) Ante posibles enfrentamientos, hay que saber conducir la situacién y

fomentar soluciones constructivas.

3. Método de trabajo para Equipos de Mejora
En la Institucion objeto de estudio, para desarrollarse el Equipo de Mejora, se
debe tratar de alcanzar como minimo los siguiente requisitos:

a) Los consensos al momento de escuchar a cada uno de los participantes y
llegar a acuerdos.

b) EIl lider o responsable del Equipo de Mejora tendra la responsabilidad,
inculcando en las reuniones la puntualidad de la misma, al principio y
final.

c) Todas la personas participan sin excepcion, logrando fomentar la
creatividad, estar abierto a ideas nuevas.

Para el buen funcionamiento de los Equipos de Mejora en la Institucién objeto de
estudio, es necesario desarrollar un Método de Trabajo, que esta compuesta por
diferentes fases, que se describen a continuacion:

3.1 Informe inicial

En esta fase, el objetivo primordial, es obtener informacion de la situacion actual

del o los problema(s) o quejas que se dan entre los clientes internos (personal de
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la Universidad) y clientes externos (estudiantes y profesionales), una técnica a
utilizar es la de buscar datos cuantitativos, aportes y estimaciones de expertos
sintetizando lo mas importante. Como producto a obtener, es contar con un
informe de 3-4 paginas méaximo, dirigido al Equipo de Mejora para su
conocimiento y desarrollo de soluciones. Habitualmente sus actividades incluyen
detectar problemas, analizarlos, proponer soluciones y llevarlas a la practica.

3.2 Entrevista a usuarios

El objetivo principal de esta fase, es conocer las opiniones de los usuarios del
servicio interno y externo de la Universidad y recoger ideas y visualizar datos
cualitativos obtenidos de informacién de primera mano. Una técnica a utilizar es
la entrevista directa o por teléfono con el afectado o involucrados en el
procedimiento, preguntando claramente qué se debe mejorar y se puede
obtener una solucién, con esto se obtendra un producto, que hara que el proceso
mejore, para esto se listara las ideas aportadas.

3.3 Determinacion del Problema

En esta fase, se busca observar de forma grafica las actividades que originan
inconformidades, para este fin, se utiliza simbolos y esquemas, asi poder
analizar de fondo el problema, incluyendo informacion como tiempos, entregas,
etc.

3.4 Planteamiento de soluciones

El objetivo de esta fase, es reducir al menos a seis mejoras a la no conformidad

detectada, consistiendo esto, en visualizar todos los datos disponibles de las
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entrevistas, dibujar el esquema, utilizar diagramas, la lluvia de ideas
(brainstorming), la creatividad y asi pensar como atacar las causas para
disminuir tiempos/plazos, errores, reutilizar recursos, entre otros.

3.5 Evaluacion de Soluciones

En esta fase, consiste en determinar como se evalla la mejora elegida en la
Gerencia donde se esté dando el problema, contando con la opinion o visita de
otros gerentes de otras departamentos similares, para observar, anotar y
recopilar informacion en concepto de sugerencias.

3.6 Redaccion de Informe Final de Soluciones

El objetivo de esta fase, consiste en recopilar toda la informacion del resultado
del trabajo, se escriben las soluciones que se proponen y redactando un
documento final, que conste de lo siguiente:

a) Resultados de las entrevistas y toma de datos

b) Dibujos y esquemas: anterior y propuesto

c) ldeas obtenidas en las visitas

d) Soluciones que se proponen, con una breve explicacion de las mismas y
beneficios que se esperan

e) Indicadores : al menos dos

f) Calendario de implantacion : quién hace qué y cuando

3.7 Implementacion de soluciones

Esta es la fase mas importante, ya que es necesario conocer los resultados

obtenidos en el informe final, dirigido a la persona encargada del Departamento
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de Nominas y Prestaciones, quién sera el conducto, para hacer llegar las
soluciones a la Rectoria y asi tomar una decision o decisiones adecuadas.
Autorizada la(s) decision(es), se debe llevar un seguimiento de su aplicaciéon y
constatar su relacién y asi tener una mejor vision de los cambios, que estos
deben originar en pro de mejorar el servicio a los clientes( alumnos, catedraticos
y sociedad).

3.8 Aplicacién de Mejoras

Es este paso, es donde se aplican las soluciones de mejora por parte del Equipo
de Mejora, quien después de un tiempo, llegaron a la conclusién que son las
adecuadas y que seran las que elevaran la significativamente la eficiencia y
eficacia en su implementacion en una Direccion, Gerencia o varias Gerencia en
la Institucion y se llevara a cabo una retroalimentacion en la implementacion de
las mejora, para corregir algunas desviaciones o nuevos problemas que se
pudieran dar en el futuro.

En la Figura 1, se puede tener una idea esquematica y en el Esquema 3, se
describe el Diagrama de Flujo, del Método de Trabajo para el desarrollo de las

fases de un Equipo de Mejora.
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Figura 1
Método de trabajo para Equipos de Mejora

Institucion Educativa Superior Privada

(Fases)

INFORME INICIAL
(recoleccion de datos)

ENTREVISTA A USUARIOS
(alumnos, catedraticos, empleados)

APLICACION DE ‘
MEJORAS

DETERMINACION DEL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DE SOLUCIONES

IMPLEMENTACION
DE SOLUCIONES

EVALUACION DE SOLUCIONES

1L

REDACCION DE INFORME FINAL DE SOLUCIONES

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2004
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Esquema No. 3
Fases del Método de trabajo de Equipos de Mejora

Institucion Educativa Superior Privada

FASES

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Fase No. 1

Recoleccién de informacién de
situacion actual del o los
problema(s) o quejas que se dan
entre los clientes internos
(personal de la Universidad) y
clientes externos (estudiantes y
profesionales).

Lider de Comité de Mejora

Fase No. 2

Entrevistar personalmente o por
teléfono, a los usuarios del
servicio interno como externo de
la Universidad y recoger ideas y
visualizar datos cualitativos para
obtener informacién de primera
mano.

Miembros del Comité de Mejora

Fase No. 3

Graficar el compartimiento y las
actividades que originan
inconformidades.

Miembros del Comité de Mejora

Fase No.4

Visualizar todos los datos
disponibles de las entrevistas,
analizar el esquema y diagrama y
utilizar la lluvia de ideas
y la creatividad.

Miembros del Comité de Mejora

Fase No. 5

Recibir la visita de una persona
de otra institucion similar, se
anotard y recopilara las
sugerencias.

Miembros del Comité de Mejora

Fase No. 6

Recopilar toda la informacién del
resultado del trabajo, se
escribirdn las soluciones que se
proponen.

Miembros del Comité de Mejora

Fase No. 7

Implementar la o las
mejora(s),obtenidas en el Informe
Final

Encargado del Departamento de Némina y

Prestaciones

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2004
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4. Elaboracion del Propdésito Institucional

Para poder desarrollar la “Cultura de Efectividad” en la Institucién de Educacion

Superior, es necesario crear un proposito institucional, para tener claro hacia

donde quiere dirigir sus esfuerzos de acuerdo a los planteamientos que se

lleguen a consenso en la Alta Gerencia y el personal operativo, siendo para

esto necesario realizar los siguientes pasos:

1.

2.

Se analiza cual es el objetivo, filosofia, valores de la Institucién.
Se convoca a un “concurso” para establecer un propésito global, con la
participacion del personal de todas los niveles jerarquicos de la Institucion,
con el fin de hacer participativo la seleccién del mismo.
Se enfocard hacia lo que les gustaria ser, debe ser flexible, deseable,
factible, centrada, flexible, comunicable.
Debe ser duradera que distinga a otras entidades similares, la razén de
ser, debe incluir clientes, servicios, mercado, supervivencia y calidad
inspiradora, es lo quieren ser y a quien quieren servir.
Debe dar un sentido social e histérico a la Institucion, siendo importante
contemplar factores como la sociedad, expectativas de los miembros de la
Junta Directiva, de los empleados y los proveedores, de acuerdo a las
siguientes caracteristicas:

a) Cualitativo: que permita crear un clima de accidén organizacional

mMAas positivo.
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b) Congruente: que constituya la clave de la comprension y la
aceptacion del personal, indicando la razon por la que la Institucion,
fue fundada.

c) Comun: que impulse en forma armonica la importancia de cambiar
todos juntos, generando un desarrollo organizacional.

d) Atractivo: la redaccion en su forma y fondo, debe ser estético e
inspire confianza, que retome valores tradicionales.

Después, de llenar los requisitos antes descritos, se sugiere para la redaccion
final del propdsito, incluir frases como:

1) Ofrecer al cliente calidad, servicio e innovacion.

2) Proporcionar a los Miembros de la Junta Directiva de la Institucion
una buena rentabilidad y un negocio competitivo a largo plazo.

3) Brindar a los empleados oportunidades de desarrollo y calidad de
vida en el trabajo y en la familia.

4) Participar en la tarea de construir un mejor pais.

II. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El Desarrollo Organizacional, de la Institucion objeto de estudio, permite que la
“Cultura de Efectividad” tenga sus fundamentos en la formacion de grupos y
asi modificar la cultura de las personas en sus creencias, actitudes y valores,

donde el Departamento de Nominas y Prestaciones en la Institucion, es el ente
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y agente de cambio que se encargara del proceso, siguiendo de los siguientes
pasos:

1.1 Decision de la Alta direccion

La Alta Direccion a través de la Rectoria, debera comunicar formalmente de su
apoyo, autorizando el desarrollo del proceso de aplicacion del Desarrollo
Organizacional (DO) por medio del Departamento de NOminas y Prestaciones,
para dirigir las actividades en la Institucién y éste a su vez lo transmitira a los
niveles gerenciales y operativos.

1.2 Seleccién del agente de cambio

Se elegira un consultor externo con experiencia en Comportamiento y Desarrollo
Organizacional por el Encargado del Departamento de Nominas y Prestaciones,
responsable del proceso del cambio paulatinamente de las actitudes del
personal y fundamentandose en los valores de la Institucion.

1.3 Realizacion de un Diaghostico

Al inicio del Diagnostico se debera “romper el hielo”. El consultor externo y la
persona responsable o designada por el Departamento de Noéminas y
Prestaciones, se reunira con las Altas autoridades, para definir los problemas de
la Institucién, recabando también informacién mediante entrevistas con varios
miembros en los niveles gerenciales y operacionales. El agente de cambio
empieza por reunir informacién acerca de problemas, preocupaciones y cambios

necesarios de los miembros de la organizacién. En la investigacion, se haran
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preguntas en las entrevista a los empleados y escucharan las preocupaciones de
los trabajadores y revisaran los files en los archivos correspondientes.

1.4 Integracion de lainformacion

En este paso, se determinara el clima organizacional y los problemas
conductuales, que inciden en las condiciones que interfieren en la eficiencia del
trabajo, asi como obtener informacion de los propios afectados, para proponer
sus propias soluciones.

1.5 Retroalimentacion de la informacion

Se elegiran y formaran grupos de trabajo en problemas similares identificados,
para revisar la informacién obtenida y se discutira los desacuerdos y se
establecera las prioridades del cambio a realizar en sus puestos de trabajo.

1.6 Proponer un Plan de Accidn

Los grupos de trabajo formados, utilizaran la informacion para elaborar
recomendaciones especificas para el cambio. Las discusiones apuntaran hacia
resolver los problemas reales de la organizacién, en cuyo caso propondran
planes de acuerdo a sus intereses especificos y se aclarara quiénes seran los
responsables y cuando debe terminarse la accion.

1.7 Evaluacién y seguimiento

El consultor evalta la informacién obtenida de la Institucion Educativa Superior
objeto de estudio, de acuerdo a los resultados obtenidos y toma las acciones que

crean convenientes para cada grupo y area en particular, informando a el
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Departamento de Néminas y Prestaciones para su conocimiento quién sera el

responsable del seguimientos del Plan propuesto.

lIl. METODO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Para la “Cultura de Efectividad”, otro pilar fundamental que determina su
eficiencia y eficacia es lo que corresponde a la aplicacion de un Método de
Evaluaciéon del desempefio a el personal de la Institucion objeto de estudio, se
propone un Método innovador donde cada persona sera evaluada en su entorno,
con la que mantendran interaccion y estaran involucrados los niveles
gerenciales, subordinados, los colegas, los proveedores internos y los clientes
internos.

1. 1 Método de Evaluacién del Desempefio 360° grados

Este Método permitirhd evaluar de forma eficaz y eficiente los resultados del
desempefio individual y grupal, en el que participa otras personas que conocen al
evaluado, ademas del jefe.

Este método, servira de soporte, a el Departamento de Némina y Prestaciones,
para analizar la informacion que se obtenga de cada persona evaluada,
calificandolas y efectuando un analisis de los puntos que obtuvieron las mas
altas calificaciones identificar sus fortalezas y los que recibieron las mas bajas

calificaciones desarrollar su potencial.
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Para obtener mejoras significativas en los resultados del personal, en lo referente
a sus actitudes y conductas, es necesario realizar los pasos que a continuacion

se detallan:

1.2 Establecimiento de la politica

Establecido y determinado el propdsito institucional se establecera la politica de
evaluacion clara por parte de la Rectoria a través de la Comisién de Evaluacién
del Desempefio, que regira el Método de evaluacion 360 grados. Esto permitird
manejar de forma adecuada la aplicacion, basandose en los resultados que se
obtengan de la evaluacion, asegurando la eleccion del candidato adecuado
para el puesto solicitado en el caso de una plaza vacante, traslado a otro puesto
0 puesto nuevo.

1.2.1 Comision de Evaluaciéon del Desempefio

Para evaluar el desempefio del personal y la aplicacion del método 360° y llevar
a cabo la politica, se convoca a una comision especialmente nombrada para este
fin y constituida por funcionarios pertenecientes a dependencias interesadas de
la Institucion y personal independiente, como se puede esquematizar en el

Esquema No. 4
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Esquema No. 4

Integraciéon de la Comisién de Evaluacion del Desempefio 360 grados

1. Un Representante de la Rectoria Miembros del
2. El Departamentos de Néminas y Prestaciones Comité
3. Consultor independiente experto en Evaluacion del Permanente
desempefio 360°
1. Vicerrector Administrativo o |Dbnde esta Miembros del
localizada la
Académico persona a Comité
evaluar
2. Gerente del &rea interesada Temporal o
Transitorio

Fuente: Elaboracién propia. 2004

1.3 Capacitacion y Desarrollo

El Departamento de NoOminas y Prestaciones de la Universidad, debera
desarrollar una serie de capacitaciones con base en los resultados individuales y
grupales en los puestos de trabajo de la evaluacion del desempefio 360°, donde
se debera identificar a las personas exitosas y con potenciales, para reforzar,
reconocer y estimular sus resultados, asi crear una base de informacion objetiva
y cuantificada respecto de areas clave del desempefio como lo serian: Liderazgo,

Comunicacion, Trabajo en Equipo, Administracion del Tiempo, Solucion de

Problemas, Habilidad para Desarrollar a Otros, etc..
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También se debe simplificar, la aplicacién de retroalimentacion formal y proveer
de informacion para determinar las necesidades de evaluacion del personal.

1.3 Promocion y reconocimiento

Después de evaluacion del desempefio por el Método de Evaluacion 360° vy
obtener los resultados, se deberd promocionar ascensos, que permita que las
personas de la Institucion, tengan la oportunidad de ser candidatos que apliquen
a una mejor posicion jerarquica, como también incluir reconocimientos por
méritos de diferentes indoles a los que mayor esfuerzo y dedicacién han puesto
en su trayectoria.

1.4 Desarrollo de Carrera

El desarrollo de Carrera debe ser dinamico que satisfaga las necesidades de
los gerentes, sus subordinados y de la institucion.

Corresponde a la persona encargada del Departamento de Nominas y
Prestaciones de la Universidad, promover entre los mismos empleados, la
identificacion de sus conocimientos, habilidades, aptitudes, intereses y valores, a

través de un pequefio estudio de cada expediente en particular.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

. CONCLUSIONES

En la Institucion Educativa Superior objeto de estudio (Universidad), no
cuenta con un propdsito Institucional, que le permita dirigir sus esfuerzos a

Alta Gerencia para alcanzar una Cultura de Efectividad.

En el Departamento de NOminas y Prestaciones de la Universidad, las
funciones que realiza actualmente, no estan relacionadas con la gestion de

Recursos Humanos, en detrimento de la eficacia del personal.

La Institucion Educativa Superior objeto de estudio, no cuenta con un Plan
Estratégico definido de parte de las Altas Autoridades, desconociendo los
mandos Gerenciales y operativos hacia donde se enfocan las actividades en

los proximos cinco afios.

La Institucion objeto de estudio, no cuenta con un Método de Evaluacion del

desempefio, que permita medir la eficiencia y eficacia del personal.

En la Universidad actualmente, no cuentan con informacion de un Método
para la Formacion de Equipos de Mejora que permita alcanzar los objetivos y

metas de la Institucion.
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6. Se identific6 un valor fundamental difundido por la Universidad, conocido
como: sentimiento de pertenencia y que es un pilar fundamental en que
descansa la filosofia que promulga el Rector, la cual literalmente dice:
“Sensacion de ser miembro de un grupo y ser tomado en cuenta dentro de

él”.

7. Lainstitucion por medio del Departamento de Noéminas y Prestaciones no ha
realizado ningun diagnosticos de Clima Organizacional periédica que permita
medir e identificar los factores negativos y positivos en el desarrollo del

personal de forma integral.

8. La conclusién general es que en la Institucion Educativa Superior, no existe

una Cultura de Efectividad, que permita al individuo lograr resultados y hacer

bien las cosas, sin alcanzar la efectividad del individuo y de la Institucién.
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B. RECOMENDACIONES

1.

2.

La Vicerrectoria Administrativa debera organizar la Gerencia de Recursos
Humanos con sus funciones y atribuciones para ejercer la actividad que le

corresponde de acuerdo a lo establecido en sus funciones iniciales.

Aplicar la “Cultura de Efectividad”, como una herramienta administrativa y
un elemento clave en la Institucion Educativa Superior, para realizar los
cambios necesarios, que permitirdn obtener resultados favorables, en los
indicadores de desempefio del personal, aumentando la eficiencia y

eficacia de las funciones del personal.

La Alta Gerencia deberd inculcar valores y conocer las costumbres del
personal, donde esto se obtiene, a través de la creacion de un Plan del
Desarrollo Organizacional, que debera impulsar el Departamento de
Nominas y prestaciones a todos los niveles, incrementando la

productividad de la Institucion.

Institucionalizar y divulgar el Propdsito o vision, por los diferentes canales

de comunicacion formales e informales, dirigido a todos los niveles de la

Universidad.
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5. Realizar periodicamente, a través del Departamento de Nominas y
Prestaciones encargada de la Gestion del Recursos Humanos, un
Diagnoésticos del Clima  Organizacional, realizados por consultores
externos, como un mecanismo de informacion, que permita identificar los
factores que influyen positiva o negativamente en el desarrollo del

desempefio laboral.

6. Enfocar e impulsar por el Departamento de Recursos Humanos, la
aplicacion de un Sistema Ascendente de comunicacién, a todos los
niveles, para elevar la confianza entre los miembros de la Institucion,
favoreciendo la participacion de los niveles bajo u operativos, en la toma

de decisiones.

7. Implementar a todos los niveles de la Institucién, la Formacion e
Implementacion de Equipos de Mejora, para la resolucion de conflictos, la

elaboracion y ejecucion de Propuestas de mejoramiento.

8. Crear un plan de Capacitacion constante a todo nivel, que permita elevar

el desempeiio de todo el personal, el nivel de conocimiento integral en sus

aspectos: personales, familiares, trabajo y la Sociedad.
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