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Presentacion

En la actualidad, uno de los aspectos que esta cobrando gran relevancia relacionado con la
operacion de los servicios educativos en la microrregion es aquel que tiene que ver con
poder identificar, propiciar y garantizar las condiciones que permitan lograr la satisfac-
ciéon de las necesidades educativas de las personas jovenes y adultas, lo cual esta intima-
mente ligado con la calidad de la practica del técnico docente, quehacer en el que se
interrelacionan los aspectos administrativos, operativos y académicos.

Hablar de calidad conduce a reconocer el contexto ante el cual el técnico docente se
desempefa y como poder impulsar acciones que conlleven a cumplir las expectativas y
necesidades de dos tipos diferentes de beneficiarios de la educacién: las personas jovenes
y adultas, y las figuras solidarias.

En la practica educativa del técnico docente existen tres niveles de accion en los que es
posible reconocer diversas problematicas y debilidades, cuyas causas, una vez identifica-
das, se convierten en areas de oportunidad para desarrollar procesos de mejora continua
que hagan, por una parte, eficaz y eficiente su desempefo y, por otra, eleven la calidad
de los servicios que organiza y coordina:

En el desempefio de su labor, el técnico docente debe
realizar diferentes actividades, mismas que se establecen de acuerdo con las nece-
sidades y caracteristicas que demanda la atencién educativa en la entidad y en el
lugar donde se desenvuelve. Existen actividades que el técnico docente debe reali-
zar y que no realiza; en otros casos, lleva a cabo sus actividades pero de un modo
inadecuado e insuficiente.

La practica educativa del técnico docente se desarrolla
a través de una serie ordenada y continua de procesos, como los de planeacién, or-
ganizacion, ejecucion, evaluacion y seguimiento. Interrumpir, dejar de hacer alguno
de ellos, o bien llevarlos a cabo sin el cuidado y la atencién requerida, implica que
el producto o resultado obtenido en su conjunto y en cada uno de ellos no sea el
esperado, lo cual repercute en la calidad de la atencién educativa que buscamos.

Los servicios educativos que organiza el técnico docen-
te a través de los circulos de estudio se ubican en diferentes espacios, desde locales
publicos hasta domicilios particulares. Para ofrecer un servicio adecuado y eficiente
se promueve la instalacién y consolidacion de dos tipos de unidades operativas or-
ganizadas y viables: los puntos de encuentro y las plazas comunitarias.

El presente paquete busca proporcionar elementos tedéricos y practicos a través del es-
tudio de temas relacionados con la cultura de servicio, que contribuyan a elevar la calidad
de la gestiéon educativa y comunitaria del técnico docente.
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Consideraciones generales

Conscientes del enorme reto que representa impulsar acciones que garanticen
una atencién educativa de calidad y lo que ello implica, y con la finalidad de que
esta tarea sea no una tormentosa experiencia cotidiana, sino un esfuerzo colecti-
vo lleno de creatividad y compromiso, se ha propuesto el estudio del enfoque de
la calidad en los servicios, que lejos de ser ajeno a la educacion de los adultos, se
ha convertido en una visién al que no pocos autores e instituciones han dirigido
su atencién para aplicarlo y dar respuestas a las necesidades que se plantean en
la mejora de los servicios educativos.

Esperamos que las herramientas que aqui encontraras te permitan ofrecer ser-
vicios educativos de calidad en tu microrregion que satisfagan las necesidades
y expectativas de las personas jévenes y adultas sin educacién basica concluida.

Enfoque: metodologia de trabajo
y competencias

El paquete de autoformacién que tienes en tus manos desarrolla en sus tres uni-
dades la metodologia del Modelo Educacién para la Vida y el Trabajo (MEVyT);
con ella el participante podra adquirir y desarrollar una serie de aprendizajes
acordes con las necesidades y caracteristicas propios de los técnicos docentes
vinculados a su ambito de desempenio.

La metodologia aplicada estd basada en un conjunto de actividades que fa-
vorecen la contextualizacién, fomentan la autosuficiencia de la persona que
aprende en relacion con la construccién, aplicacién y transferencia del conoci-
miento; ésta se fundamenta en:

Motivar a los participantes por medio de sus propias experiencias.
Construir las ideas y los hechos de manera conceptual.

Ensayar y experimentar con nuevos conceptos y habilidades.
Crear e integrar los aprendizajes recién adquiridos a la vida real.

En el paquete, el aprendizaje propuesto contempla las siguientes actividades:
Construccion de situaciones y reconstruccion de experiencias y conocimientos
previos con respecto a cada uno de los temas a tratar.

Reflexién sobre sus propias percepciones y creencias de los temas a abor-
darse.
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3. Elaboracién o construccion de representaciones en torno al significado del
concepto a tratar.

4.Analisis de informacién (conceptos, hechos, generalizaciones y teorias) en
forma sistematica para su adquisicion y asimilacién.

5. Comprobacién y aplicacion de lo aprendido.

6.0rganizacién y sintesis del aprendizaje en forma personal y significativa.

7. Examen critico del conocimiento adquirido y contrastacién entre el nuevo
esquema y el anterior.

8.Integracion de la experiencia nueva de aprendizaje en una visién del mun-
do diferente.

El técnico docente puede estudiar los temas del paquete de manera indivi-
dual, paralo cual debera realizar una serie de actividades en las que podra inter-
actuar con diferentes materiales (imagenes, textos, esquemas, experiencias y
casos) y podra estudiar el contenido del material como un curso de forma-
cién administrado de acuerdo con sus propios ritmos y tiempos de aprendi-
zaje. También puede estudiarlo de manera grupal mediante un curso o taller
de formacion presencial con el apoyo de un facilitador; en esta modalidad,
para alcanzar los productos o resultados de aprendizaje esperados, se sugiere
realizar las actividades en equipo con otros técnicos docentes que estudien el
mismo paquete.

En el trabajo de técnico docente no es extrafio que existan situaciones o
experiencias en la operacién de los servicios educativos donde encontremos
deficiencias y obstaculos relacionados con la manera en que se interrelacionan
los diferentes integrantes del equipo de trabajo microrregional que buscan
satisfacer las necesidades y expectativas de los jovenes y adultos con respecto
a la atencién que se les proporciona. Gracias al enfoque de calidad en el ser-
vicio o en los servicios, podemos reconocer diferentes aspectos que se pueden
abordar y que se relacionan con el ambito de desempeno del técnico docente.
Dichos aspectos pueden plantearse como sigue:

-» Desconocimiento o falta de atencién en los rasgos o cualidades que dis-
tinguen un servicio educativo de calidad.

-» Débil reconocimiento o poca importancia acerca de las necesidades y ex-
pectativas que experimentan los beneficiarios directos e indirectos de la
educacién para jévenes y adultos.

-» Falta de herramientas para llevar a cabo un plan de mejora continua en
los servicios educativos que proporciona la microrregién.

Consideraciones generales



A partir de los aspectos anteriores podemos enunciar las competencias que se busca
adquirir y desarrollar en los técnicos docentes mediante este paquete de autoformacién.

Conocimientos

v/Saber identificar las necesi-
dades y expectativas del ser-

Habilidades

vIdentificar y valorar la
calidad de los servicios

v/ Asumir normas de com-
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educativos que se pro-
porcionan en la micro-
rregion

v/Saber distinguir los ras-

gos caracteristicos de los |

servicios educativos que

se organizan y coordinan
v/Participar en equipos

de trabajo orientados

a a satisfaccion de los

usuarios de los servicios

del INEA

v/Resolucion de problemas
vinculados con la mejora
en la calidad de los servi-
cios educativos

ficio de los usuarios de
los servicios educativos

v/La formacion de valores

como parte de a cultura |

del servicio
v’Vocacion de servicio
v/Comunicacion abierta
vSolidaridad
v’ Motivacion
v'Responsabilidad
v/Liderazgo
v/ Compromiso
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vicio educativo que poseen
los beneficiarios

v’Reconocimiento de las ne-

cesidades y expectativas de
las figuras solidarias como
agentes educativos

v Medicion de la satisfaccion

de los educandos

v'Recoleccion de informacion

sobre satisfaccion
del servicio educativo

v'Elaboracion, instrumenta-

cion, evaluacion y sequi-
miento del plan de mejora

v/Calidad total en los servicios

educativos
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Modalidad de estudio

El paquete que tienes en tus manos lo puedes trabajar de manera individual du-
rante periodos de dos o tres horas diarias para abordar el estudio de cada subte-
ma, hasta llegar a la suma de 27 horas para concluir el estudio de cada unidad, es
decir, un total de 81 horas para todo el paquete. El estudio de todo el paquete lo
realizarias aproximadamente en un mes y medio o dos meses.

Si trabajas en forma grupal, lo cual es lo mas recomendable, la duracién
del estudio de cada tema aumentaria debido a que al interior de ellas se plan-
tea el trabajo en equipo o en grupo para realizar algunas actividades, por lo
tanto, el tiempo total estara en funcién de como organizaria el facilitador los
temas a trabajar en cada sesion del taller.

Otra forma de trabajar que te puede resultar conveniente es reunirte con
otro companero técnico docente para que ambos intercambien puntos de
vista y resuelvan las dudas que llegaran a tener en cada uno de los temas del
paquete.

Los materiales que componen el paguete de autoformacién son:

Cuaderno de trabajo: integrado por un conjunto de temas de estudio
en el que se desarrollan diferentes actividades y ejercicios de autoevaluacién
vinculados con el enfoque de calidad en los servicios educativos en el ambito
laboral del técnico docente.

Cuaderno de lecturas: compuesto por una serie de lec-
turas que complementan, enriquecen y sirven de apoyo a
los temas de estudio que se encuentran en el Cuaderno
de trabajo.

Sistema de evaluacidon

La manera en que seras evaluado es muy similar a
la que se utiliza para el MEVyT, la cual compren-
de los siguientes aspectos:

Diagnostico: al inicio de cada tema de
estudio se plantea una situacién para que
el participante construya sobre algo que le
resulta familiar o que ya conoce.

Consideraciones generales Jll 9 ]



Formativa: al finalizar cada tema encontraras una seccién llamada "Com-
probemos lo aprendido”; en ella te daras cuenta del aprendizaje alcanzado
y de los avances logrados, ademas de que podras regresar a aquellos temas
gue creas conveniente para despejar dudas o corregir errores.

Final: una vez concluido el paquete de autoformaciéon encontraras una
seccion titulada "Examen final" que te permitird verificar si los propdsitos
del paquete fueron efectivamente cumplidos y desarrollados conforme a las
competencias enunciadas.

El siguiente mapa conceptual te ayudara a visualizar los conceptos que se
abordaran a lo largo del curso.
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Propdsitos generales del paquete

=> Darte a conocer elementos basicos

del enfoque de calidad en los servicios
para que puedas aplicarlos en tu dm-
bito laboral y con ello ofrecer una
atencion educativa de calidad.

=>» Proporcionarte herramientas que te

permitan reconocer las principales
necesidades y expectativas que ca-
racterizan la satisfaccion de los be-
neficiarios directos e indirectos de la

educacion de jovenes y adultos, asi
como la problemdtica que enfrentan
durante el desarrollo de los servicios.

Ofrecerte elementos para impulsar
acciones que contribuyan a orientar y
reorientar la atencién educativa de las
personas jovenes y adultas en las uni-
dades operativas mediante un plan de
mejora continua en la microrregion.

~
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Acerca de la
cultura de servicio
en el INEA

Las palabras servir o servicio despiertan en quien las lee una referencia
hacia algo que no podemos tocar o ver pero que esta presente en una
situacion que se establece con otro u otros. Conocer el concepto de
servicio en general y sus caracteristicas -lo que éste implica para el téc-
nico docente en el dmbito de la educacién para adultos-, es parte de lo
gue se busca abordar en esta unidad.

Muy ligado al concepto anterior se encuentra el de calidad. Ambos,
servicio y calidad no siempre marchan juntos. Podemos encontrar en
determinados casos servicios que se ofrecen a la poblacién pero no
tienen o reunen las caracteristicas necesarias para ser considerados de
calidad.

En el ejercicio responsable de su labor, el técnico docente despliega
sus funciones con la finalidad fundamental de servir a otros. ; Cémo
entender el servicio que proporcionamos?, cuales son las caracteristi-
cas del servicio que proporciona el INEA desde nuestro ambito laboral?
y (por qué es importante tener presente nuestra vocacién de servicio?
son preguntas que se deben responder como primer paso para recono-
cer lo que se tiene que saber para transitar por un camino que nos lleve
a lograr que la atencién educativa sea de calidad.




Conocer vy distinguir los
conceptos de servicio, ca-
lidad y calidad en los ser-

vicios, y su aplicacion en el
contexto de la educacion
de jovenes y adultos.

Valorar la importancia de
los diferentes aspectos que
componen las caracteristi-
cas de los servicios que pro-
porciona el INEA a través de
las unidades operativas.

Reflexionar acerca de tu vo-
cacion de servicio y reafir-
mar tu papel de formador
dentro de la cultura de cali-
dad en los servicios institu-
cionales.
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Tema 1

El servicio que proporcionamos

1.1 ;En qué consiste nuestro servicio?

En todos los institutos y delegaciones estatales, los técnicos docentes consti-
tuyen una de las piezas mas importantes para la operacion de los programas y
proyectos que cada afno se llevan a cabo para la atencion de jovenes y adultos
en rezago educativo, lo mismo en las grandes ciudades que en las comunida-
des mas apartadas del pais. Uno de los rasgos que caracterizan a esta figura
es que en el ejercicio de sus labores cotidianas, éstas se realizan en el ambito
de su desempefo como servidor publico, es decir, como representante del
gobierno federal o estatal, y no a titulo personal.

En el articulo 108 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexi-
canos se hace referencia a las responsabilidades de los servidores publicos y
también se define quiénes son cuando sefala que: “[...] se reputaran como
servidores publicos, [...] los funcionarios y empleados, y, en general, a toda
persona que desempefie un empleo, cargo o comision de cualquier naturaleza
en la administracion publica federal,...” (DOF, 2009).

Vernos como servidores publicos implica que tengamos de antemano una
nocién o idea de aquello que consideramos como un servicio y como, al llevar-
lo a cabo, lo hacemos para satisfacer una necesidad latente de la poblacién.

[ 14 M Servir a otros, mi responsabilidad



¢ Qué significa proporcionar un servicio?

¢ Como entiendes tu labor de servidor publico en el ambito de la educacion
de adultos?

En nuestro pais, en cada dependencia u organismo estatal existen nu-
merosos servidores publicos que con su labor particular dan respuesta a las
diversas necesidades de la ciudadania, ya sea de manera directa o a través
de otras personas que colaboran para ese fin. Tanto el médico que da aten-
cion a un derechohabiente, como el agente del Ministerio Publico que se
encarga de levantar un acta por la comisién de un delito, el personal técnico
gue se encarga de la expedicién de licencias de conducir, etc., proporcionan
atencion a la poblacién en un area en particular.

Seguramente has acudido a alguna institucion u organismo publico a
solicitar algun servicio. ¢Recuerdas como era la persona que te atendi6?,
icomo fue su trato contigo?, ;qué medios utilizdé para atenderte?, ;con-
sideras que la atencion que recibiste respondié a tus necesidades?, ;fue
agradable o desagradable esa experiencia? y i por qué?

Acerca de la cultura de servicio en el INEA N 15 ]
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Escribe tu experiencia.

Todos hemos escuchado comentarios acerca de cémo opera un servicio,
algunas veces la opinién que tenemos es favorable, otras veces no; sin em-
bargo, en todos los casos siempre nos queda una imagen de la institucion u
organismo al que acudimos por la persona o personas que nos atendieron.

Elabora una imagen, dibujo o sefial apoyada con una frase o mensaje que
pueda dar una idea de una necesidad que haya sido cubierta plenamente a
través de la realizacion de un servicio. Dibuja, recorta y pega en el siguiente
espacio la imagen que representa tu idea.

[ 16 JM Servir a otros, mi responsabilidad



En educaciéon de adultos, las personas jovenes y adultas que acuden por pri-
mera vez, en cualquier entidad de la Republica, ya sea a las oficinas estatales o
a una coordinacion de zona, lo hacen para satisfacer una necesidad especifica:
lograr ser beneficiarios de los servicios que comprende la educacién basica para
adultos (alfabetizaciéon, primaria y secundaria).

Ofrecer un servicio en este &mbito implica actividades muy diversas que van
desde dar informacién sobre la ubicacion de alguna sede donde se puede acu-
dir a tomar asesorias hasta proporcionar los requisitos para tramitar el certifica-
do de secundaria una vez concluido el nivel avanzado. Es decir, un servicio es:

Acerca de la cultura de servicio en el INEA
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[...] el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
(interseccion) entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion
de un servicio puede implicar, por ejemplo:

a) Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
efemplo, reparacion de un automovil),

b) Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la devolucion de
los impuestos);

¢) La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion en el
contexto de la transmision de conocimiento);

d) La creacién de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restau-
rantes).” (Wikipedia, s.f.)

De acuerdo con lo anterior, el servicio es el resultado de llevar a cabo al
menos una actividad para dar respuesta a las necesidades de un beneficiario,
gue en nuestro ambito son los jovenes y adultos que no han concluido su edu-
cacion basica. Dichas actividades las realiza un técnico docente en una micro-
rregion con el apoyo de las figuras solidarias que participan con él, como son
el titular de un Punto de encuentro, el promotor de una Plaza comunitaria, el
asesor, entre otras.
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Observa los siguientes ejemplos referentes al concepto de servicio educativo
que se proporciona a jovenes y adultos en el INEA.

Actividad sobre un

producto tangible

suministrado por el
educando.

Elaboracién de
expediente del educando
con sus documentos.

Actividad sobre un

producto intangible

suministrado por el
educando.

Revision de ejercicios y
tareas proporcionadas
por el educando.

Resolucién de dudas y
preguntas del educando.

Entrega de un producto
intangible al educando.

Propiciar el respeto y
motivacion hacia los
educandos.

Establecer un ambiente
favorable para el
aprendizaje del educando.
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El concepto de servicio nos da la pauta para entender que las caracteristicas
gue componen la labor que realizamos al frente de la atenciéon educativa de
las personas jovenes y adultas en la microrregion se integran por cada uno de
los momentos en que tienen contacto las figuras solidarias con la poblaciéon
gue demanda respuesta concreta a sus necesidades de atencion.

Imagina que se va a incorporar un nuevo asesor a un Punto de encuentro
gue esta en tu microrregién. En la entrevista inicial que sostenga el titular de
dicha sede con él, o que incluso tu como técnico docente tengas la oportuni-
dad de llevar a cabo, ;en qué aspectos crees que es necesario poner atencion
al momento de explicarle el concepto de servicio en relacion con el ambito de
la educacion de adultos?
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O 3Como le explicarias dicho concepto?, iqué ideas le plantearias? Escribe en las (iheas tu respuesta.

Reconocer las multiples actividades asi como el entorno que rodea la satis-
faccion de las necesidades de los beneficiarios de la educacién de adultos per-
mite reflexionar en quienes intervienen y cdbmo lo hacen para que el servicio
cumpla con las expectativas que se tienen de él. Para mencionar un ejemplo,
cuando a los asesores no se les proporcionan los elementos y herramientas
para desempenar su labor en un Punto de encuentro, la calidad del servicio
en esa unidad operativa seria limitada porque las personas no conocerian los
alcances de su labor.

1.2 ;Qué debemos saber acerca de la calidad?

En nuestro pais, en los ultimos anos, una de las caracteristicas de nuestra econo-
mia en la composicién de su producto interno bruto ha sido el notable crecimien-
to del sector servicios. Un niumero cada vez mayor de personas realiza su actividad
productiva o tiene su fuente de empleo en instituciones o empresas ubicadas
en las areas de transporte, turismo, seguridad, salud, finanzas, educacién, entre
otras. Por ello, no resulta ocioso detenerse para reflexionar acerca de un aspecto
muy ligado a la elaboraciéon y prestacion de un servicio el cual tiene que ver con la
calidad verificable por quienes hacen uso o se satisfacen a través de él.
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En muchas ocasiones hemos utilizado o contratado un servicio, el cual nos
ha permitido satisfacer una necesidad especifica. Si nos detenemos a pensar
en como las propiedades o cualidades del servicio satisfacen nuestras expec-
tativas acerca de él, tendremos la certeza de que, en un momento dado o al
finalizar su consumo, éstas habran o no cubierto nuestras necesidades.

En tu vida diaria, seguramente te has visto en la necesidad de solicitar la
prestacion de un servicio, por ejemplo, acudir a un oculista para realizarte un
examen de la vista y, obtener unos anteojos para tener buena visién y poder
realizar tus labores cotidianas.

¢En qué caracteristicas o en qué aspectos pondrias especial atencién para
elegir, por ejemplo, un determinado lugar o centro donde te realizaran un
examen de la vista?

Anota en el siguiente espacio cinco caracteristicas que serian importantes
para ti.

Relnete con otro u otros compaferos técnicos docentes para compartir sus
puntos de vista e intercambiar sus experiencias.

En funcion de la observacion verificable con respecto a los rasgos caracteristi-
cos que componen diferentes servicios y con base en tu experiencia, en equipo
o de manera individual, anota sobre las lineas que estan debajo de cada foto
aquellos rasgos que conozcas o cuentes con alguna referencia. Para ello respon-
de las siguientes preguntas: ;son lugares de facil acceso?, ;cémo atiende el per-
sonal que presta los servicios?, ;te orientan y dan respuesta a tus necesidades?

En el ambito en que desempenas tu labor, ;qué propiedades o cualidades
consideras que caracterizan a los servicios educativos que se ofrecen en las uni-
dades operativas para las personas jévenes y adultas que actualmente funcio-
nan en tu microrregién?
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Lee el siguiente caso relacionado con Héctor Ordofez, un técnico docente en
una microrregion del estado de Querétaro:

En los ultimos afios el Punto de encuen- ner su certificado de secundaria. Hace
tro Casa Morelos se ha caracterizado por poco se hizo un sondeo para saber qué
tener una gran atencidn, lo cual ha dado necesidades les fueron satisfechas al
como resultado que un gran nimero de concluir sus estudios y haber obtenido su
jovenes y adultos haya concluido sus es- certificado; esto fue lo que tres personas
tudios de educacién basica hasta obte- opinaron:

Al concluir mis estudios
en este nively haber obtenido
mi certificado podré continuar
con mis estudios.

Con lo que he aprendido en
el Circulo de estudio y con mi
certificado sé que puedo apoyar a
mis hijos en sus tareas escolares.

Decidi continuar con mis
estudios y ahora que ya cuento con
mi certificado podré consequir

un mejor empleo.

j‘ | -

Comianhoe
~ e S
" secundarda  ©
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Lee en tu Cuaderno de lecturas el Tema 1. "Acerca de la calidad en los servicios
educativos”, con el cual puedes ampliar tu informacién acerca del concepto de
calidad y cobmo lograrla.

De acuerdo con la lectura que acabas de realizar y con base en
las necesidades que manifiestan o expresan los jévenes y adul-
tos, haz un sondeo en cinco unidades operativas seleccionando
en cada una a una persona joven o adulta que haya concluido
su educacién basica y plantéales la siguiente pregunta:

$Qué necesidad personal
cubriste al concluir tu
educacion basica para
adultos?

Anota en cada uno de los siguientes espacios los
resultados del sondeo que realizaste.

(coococcococoooooo

|lococoocoocococooccoo |

........

| 0000000000000

0000000000000 |

CO00000000000 |
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Responde de manera individual las siguientes preguntas y si es posible inter-
cambia tus respuestas con otro u otros compaferos que también se encuen-
tren estudiando este paquete de autoformacion.

iCuales son las necesidades que en mayor grado manifiestan o expresan
las personas jévenes y adultas que acuden a iniciar o concluir sus estudios de
educacién basica en las localidades que atiendes?

Elabora una lista de ellas.

¢De qué manera los servicios educativos que se proporcionan en las uni-
dades operativas satisfacen las expectativas de las personas jévenes y adultas
gue acuden a ellos?

¢ Qué cualidades estan presentes en las unidades operativas que funcionan
en tu microrregién? Subraya con color aquellas que puedas reconocer o iden-
tificar en los circulos de estudio, puntos de encuentro y plazas comunitarias
gue atiendes actualmente.

=» Operar de manera continua la mayor parte del tiempo.
=» Tener una atencién con dias y horarios flexibles.
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- Ser atendidos por personal operativo preparado y capacitado en forma
permanente.

- Disponer de una propuesta educativa amplia de acuerdo con los diferentes
grupos de la poblacion.

=» Proporcionar estudios con validez y reconocimiento oficial.

-» Tener acceso a material impreso, virtual y en linea, estos dos ultimos en
plazas comunitarias.

-» Proporcionar material educativo gratuito.

- Disponer de un servicio de aplicacion de examenes y certificacion.

=» Ofrecer un ambiente de confianza y de atencién agradable.

-» Desarrollar competencias en las personas jovenes y adultas para su partici-
pacion activa y responsable en todos los ambitos de su vida.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los beneficiarios de la
educacion de adultos, de acuerdo con las caracteristicas que presenten los ser-
vicios educativos en cada microrregion, deben partir siempre del conocimien-
to de los deseos de las personas jévenes y adultas, expresados e identificados
al momento de iniciar su atenciéon educativa, para poder tener informacién
gue nos permita observar como y qué atributos de los servicios van cubriendo
0 no sus necesidades y que, al finalizar o concluir con su educacién basica o
bien si deserté o quedé como educando inactivo al cabo de un tiempo, tenga-
mos elementos para explicar qué esta pasando con la calidad de los servicios
educativos y podamos saber qué origin6 comentarios como los siguientes.

iHe ido varias veces al Circulo
de estudio y éste ya no abre
como indica el cartel que vien
la farmacia!

P 3 iNo me entregaron a

tiempo mi médulo y ya vo - b
p y ya voy . /¢ o
a presentar examen Y/
la préxima semanal i r
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Elasesor no nos puede resolver Vit
algunas dudas que tenemos en el | W
modulo de Operaciones avanzadas \i

y no podemos continuar. o i :

iHasta qué punto tomas en cuenta las necesidades de aprendizaje y las ex-
pectativas del servicio que llegas a identificar en los usuarios para planear, or-
ganizar y ofrecer los servicios educativos en tu microrregion?

Escribe tu respuesta a la pregunta anterior.

1.3 ;Qué es calidad en el servicio?

En muchas ocasiones, el ritmo acelerado de nuestras tareas no nos permite
considerar un aspecto muy importante en la operacion de los servicios educati-
vos que se ofrecen en cada una de las unidades operativas, y es el relacionado
con el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los jévenes y adultos
gue se atienden en cada localidad o comunidad.

En un mercado o en un centro comercial nos encontramos con numerosos
establecimientos que proporcionan los mas variados servicios. ; Te has pregun-
tado alguna vez qué elementos toman en cuenta las personas cuando eligen
y acuden a algun establecimiento para contactar y hacer uso de un servicio?
Observa con atencion el siguiente esquema en el que se plantea como diferen-
tes personas eligen el mismo establecimiento de servicio por diversas causas.
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Servicio de
mensajeria
expres.

Reflexiona sobre algun caso que conozcas y del que tengas informacién sobre
las razones que llevan a las personas jévenes y adultas de una determinada
unidad operativa a elegir los servicios que ahi se proporcionan. Posteriormen-
te construye el siguiente esquema anotando en el centro el nombre de la uni-
dad operativa y en cada rectangulo el motivo por el cual los educandos que
asisten a ese lugar lo eligieron para hacer uso de sus servicios.

'!\ 4 l
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Una vez que lo hayas terminado, compartelo con otro u otros compafieros
gue también estén cursando este paquete de autoformacion.

En algunos institutos y delegaciones estatales, como es el caso del estado
de México y el Distrito Federal, en los ultimos afios se han venido realizando
sondeos, a través de las Cartas Compromiso al Ciudadano (CCC) aplicadas a los
usuarios, que tienen como finalidad valorar la calidad de los tramites que se
proporcionan a las personas jévenes y adultas en diferentes servicios, como son
la acreditacion de examenes de alfabetizacion, primaria o secundaria, la entre-
ga de certificado y la inscripciéon a educaciéon basica en alfabetizacion primaria
y secundaria.

El cumplimiento de las cartas compromiso al ciudadano se genera a partir
tanto de las estadisticas institucionales para el nivel interno, como de las en-
cuestas aplicadas a los usuarios para el nivel externo. En la encuesta exterior
aplicada al usuario se consideran estandares de servicio como oportunidad,
confiabilidad, amabilidad y honestidad.

En la siguiente fotografia hay una o varias palabras en cada rectangulo. Or-
dénalas y forma una frase que tenga relaciéon con la amabilidad, uno de los
estandares de servicio que se busca alcanzar con la operacién de los servicios

educativos.
respeto

tramite

realizacion de su
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Anota la oracion.

Cada una de las personas que integran los equipos de trabajo en las coordina-
ciones de zona y en las microrregiones de todo el pais colaboran, conforme a
las funciones y tareas que desempefian, para que los servicios educativos, tanto
los de naturaleza administrativa (servicios de inscripcién, acreditacién, tramite
de certificado, entre otros) como los de caracter educativo (asesoria presencial
en circulos de estudio, empleo de materiales didacticos, etc.) que se proporcio-
nan en las unidades operativas posean una serie de atributos que es necesario
tomar en cuenta para el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
usuarios de la educacién para adultos.

Lee en tu Cuaderno de lecturas el Tema 2. "Los compromisos de servicio del
personal operativo" en el que te damos a conocer una serie de atributos y su
descripcion de cobmo debe proporcionarse el servicio de inscripcion, el servicio
de acreditacién y el trdmite de certificado y que nos sirven de ejemplo para
establecer estandares de servicio no sélo en este tipo de areas sino también
en aquellas relacionadas con los servicios educativos en puntos de encuentro,
en plazas comunitarias, con la atenciéon de los asesores, con los materiales
educativos, entre otros.

Por parte de la Secretaria de la Funcion Publica en algunos institutos estata-
les y delegaciones estatales se esta llevando a cabo la aplicacion de encuestas
sobre la evaluacién de la calidad de los servicios mediante la elaboracion de
sus Cartas Compromiso al Ciudadano.

Es importante destacar que, no obstante esos instrumentos recogen infor-
macién de tipo administrativo, los atributos del servicio que se toman en con-
sideracion representan aspectos sensibles a tomar en cuenta para el cumpli-
miento de las necesidades y expectativas de las personas jévenes y adultas que
acuden a las unidades operativas y demandan los servicios educativos.

Los siguientes casos son ejemplos en donde los atributos de los servicios edu-
cativos han fallado o no existen. Con base en la informacién obtenida en la
lectura anterior, relaciona con una linea cada uno de los casos de ausencia de
calidad, con los rectangulos de en medio que contienen los atributos que no
se cumplieron.
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que solicité el mes

pasado. -
Amabilidad

Dejar de lado los atributos que caracterizan a los servicios que se ofrecen o no
tomarlos en cuenta como parte de las acciones que implican las tareas de pla-
neacion y organizacion del técnico docente es perder de vista el compromiso que
hemos adquirido para lograr satisfacer las necesidades y expectativas que tienen
los usuarios de la educacién de adultos.

Lee con atencion el siguiente relato.

Alfredo Bernal es un técnico docente
en el estado de Guerrero. Actualmen-
te en su coordinacion de zona se lleva
a cabo un sistema de gestidn de calidad
en el que se les ha solicitado proponer
el nombre de un servicio que se ofrece
en sus unidades operativas para valo-
rar su calidad a través de una serie de
encuestas aplicadas a usuarios durante
cierto lapso. Una vez elegidas las unida-
des operativas, seleccionados los servi-
cios y algunos de sus atributos se puso
a elaborarlas.
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Con las tablas de la pagina 34 ayuda a
Alfredo a elaborar los estandares de
servicio correspondientes a cada atribu-
to del servicio, asi como el tipo al que
pertenece. Para hacerlo vuelve a con-
sultar el documento "Los compromisos
de servicio del personal operativo";
puedes apoyarte ademads en el siguiente
ejemplo basado en los datos del Estado
de México referente al servicio de acre-
ditacion de exdmenes de alfabetizacion,
primaria o secundaria.
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INSTITUTO
@ NACIONAL PARA carta . o
® LA EDUCACION compromiso al ¢
DE LOS ADULTOS b
Institucion: Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos
Nombre del Acreditacidon de exdmenes de alfabetizacion, primaria o secundaria

tramite: (Delegacidon Estado de México)

Sergio Martinez Espaia

el Delegado del INEA en el Estado de México

Lago Athabasca N° 103, entre Lago Caimanero y Privada de Cisne

IS Col. Nueva Oxtotitlan, Toluca, C.P. 50100, Toluca, Estado de México
Teléfono: 017222783023
el sespana@inea.gob.mx
electroénico: P 8O-
CONTENIDO
» Objetivo » Compromisos de servicio
» Vigencia del trdmite o servicio » éDo6nde puedo realizar el trdmite o servicio?
» Responsabilidad del ciudadano » Requisitos del tramite o servicio
» Costos del tramite o servicio » ¢Qué hacer si no cumplimos?
» Compromisos de mejora » Despedida
OBIJETIVO

Que el educando inscrito en los servicios educativos del INEA, solicite y presente los
examenes de primaria o secundaria para acreditarlos.

COMPROMISOS DE SERVICIO

Estos son los estandares de servicio que nos comprometemos a cumplir:

La(s) calificacion(es) de su(s) examen(es) estara(n) disponible(s)
en el lugar donde estudia (Plaza comunitaria, Punto de encuentro
o Circulo de estudio) en un plazo no mayor de diez dias habiles,
después de que los haya presentado.

OPORTUNIDAD

CONFIABILIDAD Le entregaremos la calificacion de su(s) examen(es) sin errores.

Todos los servicios son gratuitos, nadie le solicitard dinero o algo
HONESTIDAD a cambio para que usted, solicite, presente o reciba el resultado
de su(s) examen(es).

El personal del INEA lo atendera con cortesia y respeto aclarando

AMABILIDAD sus dudas para la realizacidn del tramite.
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Nombre de la unidad operativa: Punto de encuentro

Escuela Primaria Hermanos Flores Magon

Nombre del servicio: asesoria presencial en el nivel intermedio

Atributos Estandar Tipo de estandar

Accesibilidad

Amabilidad

Claridad

Competencia

Nombre de la unidad operativa: Plaza comunitaria Colegio de Bachilleres num. 157

Nombre del servicio: asesoria presencial en el nivel avanzado con el uso de las computadoras

Atributos Estandar Tipo de estandar

Accesibilidad

Amabilidad

Claridad

Competencia

Una vez que lo hayas terminado, responde individualmente o con ayuda de
otros compaferos que cursen este paquete las siguientes preguntas.

iCrees que sea importante que los servicios educativos que se proporcionan

en tu microrregiéon deban ser medibles en su calidad a través de un indicador de
compromiso de desempefio?
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Si, ¢por qué?

No, ipor qué?

¢ Qué beneficios tendria aplicar y llevar un registro de la calidad mediante un
indicador de compromiso de desempefo?
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Tema 2

Las caracteristicas
del servicio en el INEA

En este tema abordaremos tres aspectos relacionados con las caracteristicas
de los servicios educativos, los cuales estan relacionados con el enfoque de
calidad en el servicio; por un lado, se abordan las fases que caracterizan el
proceso de preparacion de los servicios educativos; posteriormente, se distin-
guen los puntos de contacto que establecen los educandos con la institucién;
y, por ultimo, se observa el conjunto de momentos que integran los procesos
de operacion de los servicios educativos en las unidades operativas.

2.1 Las etapas del servicio

De igual manera que en la produccién de un bien, donde intervienen una se-
rie de etapas para su elaboracion final, también en la organizacién de un ser-
vicio esta presente una serie de etapas ordenadas conforme a una secuencia
gue tienen como objetivo final lograr que los beneficiarios de la educacién de
adultos alcancen a cubrir sus necesidades y expectativas.

Como consumidor de un bien o cliente de un determinado servicio, ¢co-
noces algun caso o tal vez recuerdes una experiencia sobre los pasos que se
siguieron para organizar adecuadamente un servicio en cierta actividad pro-
ductiva? Lee el relato de Beatriz Soto, quien es técnico docente en Sinaloa.
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Hace dos meses visité a mis primos en
Mazatlan, quienes son duefios de un
restaurante de mariscos. El servicio se
organiza de la siguiente manera:

=» Todas las mafianas acuden a la central
de abasto para hacer las compras de
pescados y mariscos.

=» Toman en cuenta la cantidad que se
consumio el dia anterior para prepa-
rar los distintos platillos, los cuales
tardan entre una hora y hora y media
en cocinarse.

=» Como desde el dia anterior se deja
limpio el local y los utensilios de co-
cina, es facil preparar todo: se ponen
las mesas, se colocan las sillas y se
abre el negocio.

=> La duracion del servicio empieza des-

de las 10:00 a.m. hasta las 4:00 p.m.,
lapso en el cual acuden a comer entre
30y 50 personas. El tiempo que tarda
una persona en consumir sus alimen-
tos va de 30 a 90 minutos. Una per-
sona se acerca a los clientes cuando
estan consumiendo para saber si les
hace falta algo o para corroborar que
el servicio estd bien.

Por ultimo, a los clientes se les entre-
ga un papelito pequeno en donde se
les pide que respondan algunas pre-
guntas para poder atender de mane-
ra puntual sus necesidades y mejorar
con ello el servicio: calidad de los pla-
tillos, rapidez en la atencion, el trato
de los meseros, la limpieza del lugar y
sugerencias, entre otras.

Describe o relata en las lineas siguientes, alguna situacién que conozcas o que
hayas escuchado, en la que des a conocer la forma en que se organizaron un
conjunto de personas para preparar y ofrecer algun servicio a la poblacion.
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Si te encuentras en un curso o taller de formacion reunete con otro(s)
compafero(s) técnico(s) docente(s), intercambien sus puntos de vista y res-
pondan la siguiente pregunta.

¢Cudl es la importancia de conocer y reconocer c6mo se organiza y ofrece un
determinado servicio?

Con base en el relato que elaboraste, reflexiona en torno al equipo de traba-
jo de tu microrregion, ;qué acciones realizarian para organizar y proporcionar
los servicios educativos en las unidades operativas que atiendes?

Aver... ellocal ya estd
concertado, ya se hizo
promocion y difusion, los
asesores ya fueron capacitados,
las personas detectadas con (a
encuesta ya tienen fecha para
iniciar,... iMmm! :Qué mas falta
para dar el servicio?
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Observa las siguientes ilustraciones y fotografias.

Reflexiona.

¢ Qué esta pasando en las situaciones anteriores?

¢Observas algun orden en relacién con la forma en que se organiza un servi-
cio?

¢ Qué partes o segmentos de la organizacion de un servicio podemos identi-
ficar?

Intercambia tu punto de vista sobre lo observado con otro(s) compafero(s)
técnico(s) docente(s) que también estén estudiando este paquete y responde.

¢Llegaron a las mismas conclusiones? Si no fue asi, ;en qué aspectos difieren
sus respuestas?

Anota la conclusion a la que llegaron.
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Es probable que en lo observado en las secuencias anteriores hayas descu-
bierto que cada una de ellas representa una accién relacionada con una tarea
especifica que las personas realizan para organizar o proporcionar un deter-
minado servicio, pudiendo ser éste un servicio relacionado con la educacion.

Lee con atencion el Tema 3. "Las etapas de los servicios educativos” de tu
Cuaderno de lecturas, en el que encontraras informacién acerca de las fases o
etapas relacionadas con el proceso de preparacion de los servicios educativos.

Seguramente recuerdes el caso de alguna figura operativa que adopto cier-
ta actitud apatica o con aires de superioridad frente a las personas que llegé
a atender; o quiza como técnico docente, en cierto momento, adoptaste una
actitud poco amable con alguno de los miembros de tu equipo de trabajo o
evadiste cierta situacion antes de encontrar la solucién adecuada.

Elige alguna situacion de queja (apatia, desaire, evasion, frialdad, superiori-
dad, robotismo) que conozcas alrededor de la atencién educativa o bien alguin
incidente que hayas vivido con alguno de los miembros de tu equipo de tra-
bajo o que tu mismo hayas enfrentado y explica la manera en que se superé o
se le dio solucion. Narra tu experiencia en las siguientes lineas.

Situacion de queja:

Con respecto a la etapa de interaccion, seguramente has notado que las figu-
ras solidarias de tu equipo establecen y mantienen comunicacién con personas
jovenes y adultas, pero en muchas ocasiones esta interaccién no satisface lo
que las personas necesitan ni cumple las expectativas que tienen de los servicios
educativos. Con base en tu experiencia, ;crees que existe alguna diferencia de
acuerdo con lo que se plantea en los momentos de la etapa de interacciéon?, es
decir, en cuanto a que se lleven a cabo los cuatro momentos o ; es muy diferen-
te a lo que ocurre en la realidad?; es posible que no se dé ninguno de ellos o se
den de manera parcial.
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Reflexiona sobre lo que ocurre en los servicios educativos que se ofrecen en tu
microrregion y qué elementos puedes recuperar de cada momento.

Recepcion del usuario:

Aclarar la situacion:

Actuar de acuerdo con las necesidades del usuario (satisfacer sus necesi-
dades):

Asegurar la satisfaccion del beneficiario:
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De acuerdo con los elementos que hayas proporcionado, tu labor es propi-
ciar que en la preparacion de los servicios para las personas jovenes y adultas
cada uno de estos momentos se lleve a cabo sin ningun contratiempo.

iConoces algun material impreso o audiovisual que pueda ser utilizado
para promover el conocimiento de las etapas del servicio educativo para las
personas jovenes y adultas?

Observa a continuacion las fotografias y relaciénalas con las etapas del ser-
vicio educativo. Escribe debajo de cada una de ellas una frase que represente
una situacién caracteristica de cualquiera de las unidades operativas de tu
microregion o incluso de tu coordinacion de zona.

Observa con atencion el siguiente ejemplo.

Aclarar a situacion:

“Procura que el usuario elija su ruta de
aprendizaje adecuada”
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Si lo consideras conveniente elabora (a partir de estas imagenes con su
texto) un cartel o un volante para sensibilizar y dar a conocer a las figuras so-
lidarias la importancia de las etapas del servicio inmersas en una atencion de
calidad a las personas jévenes y adultas.

2.2 Momentos de verdad en los servicios educativos

En este tema abordaremos lo relacionado con las multiples manifestaciones
gue se establecen entre la institucién, a través de los diferentes servicios edu-
cativos, y los beneficiarios de la educacion para adultos, mejor conocidas como
momentos de verdad.

Al requerir de servicios seguramente has tenido que realizar tramites, cu-
brir requisitos para acceder a ellos. Has acudido, por ejemplo, a tramitar una
copia certificada de tu acta de nacimiento, obtener tu licencia de manejo o
bien asistir a una platica informativa para obtener un préstamo hipotecario.
Los tramites que has realizado en instituciones publicas o privadas te han ser-
vido para especificar qué tipo de servicio necesitabas entre los muchos que te
puede ofrecer cada institucion.

Como beneficiario de algun sistema de salud publica tal vez recuerdes cuales

son los pasos a seguir para recibir atencién médica. Enumera en seis pasos los
diferentes puntos de contacto entre tu y esa institucion de salud.
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6. ;

1. Darse de alta
en el padron
del centro de

salud
5.
/ Clinica de
atencion 2.
médica

Como puedes apreciar, el uso de los servicios de atencién médica en un cen-
tro de salud se realiza entre el usuario del servicio y la institucion a través de
multiples formas de contacto con sus distintas areas y diferentes instancias. Por
ejemplo, cuando una persona acude a un centro hospitalario para atenderse
una posible fractura es necesario que primero constate su vigencia de derechos
o bien debe registrarse como beneficiario en el area de registro, posteriormen-
te se le remite al area de urgencias con el médico internista, después al area de
radiologia y de ésta a enfermeria y, si es necesario, a rehabilitacion.

En tu calidad de organizador de la atencién educativa en un area geografica
determinada también puedes reconocer y reflexionar sobre las distintas formas
0 puntos de contacto entre los usuarios y los servicios educativos que la insti-
tucion organiza a través de las unidades operativas y de las coordinaciones de
zona; para esto es conveniente que te formules las siguientes preguntas.

¢Por qué son importantes las diferentes areas y la forma en que entran en
contacto con las personas jévenes y adultas que hacen uso de los servicios edu-
cativos?; por ejemplo, ;qué implica para una persona atenderse en el progra-
ma de alfabetizacion y concluir este proceso?

En los servicios educativos entran en funcionamiento una serie de procesos
en los cuales encontramos distintas formas de contacto entre los usuarios y las
diferentes figuras que participan en ellos.
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Observa la fotografia siguiente y reflexiona en torno a las preguntas.

iBienvenido!,
Sefor Gomez, pase usted.

¢A donde va este usuarioy qué
tipo de servicios necesita?

:Va a la sala presencial a una sesién
de asesoria?
¢Va a presentar un examen?
:Va a tramitar su certificado?
¢Va a la mediateca a buscar un material
para apoyarse en el estudio de un tema?
¢Va con el promotor a recoger su
credencial?

iComo interactiia el
usuario con los servicios
que le proporciona la
Plaza comunitaria?

iElusuario conoce y distingue los

diferentes servicios que le puede

proporcionar (a unidad operativa o
en cada una de sus areas?
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Cuando una persona se acerca a los servicios que le proporciona una deter-
minada unidad operativa y entra en contacto con las diferentes figuras soli-
darias, como son el promotor y el apoyo técnico entre otros, se establece una
intercomunicacién en cada fase de un determinado proceso, como puede ser
durante la incorporacién, atencion, acreditacion y certificacion. A este contac-
to en algun punto o instante entre la persona joven y adulta y la instituciéon
(oficinas estatales, coordinacién de zona, unidad operativa) que proporciona
el servicio podemos llamarle momento de verdad, que desde el punto del vista
del usuario es aquel cuando éste se forma una opinién acerca de la calidad de
los servicios que recibe.

Todo momento de verdad se caracteriza por tener tres elementos que en-
tran en accién: las necesidades y expectativas de los usuarios del sistema, los
servicios proporcionados y la percepcion de los servicios por el usuario.

Las
necesidadesy
expectativas

de los
usuarios

-

Los servicios
proporcionados
por las figuras

La percepcién

de los
servicios por

el usuario :

( )

Recuerda que:

Un momento de verdad es cada instante en que un usuario entra en contacto con

la persona o con la institucion que ofrece el servicio.
\_ .

Identificar los momentos de verdad o puntos de contacto en la atencion educa-
tiva nos permite reflexionar sobre la forma en que el usuario de los servicios satis-
face sus necesidades y expectativas con cada uno de ellos y lo que percibe cuando
los utiliza, por ejemplo:
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Asesora con
un modulo de
Operaciones
qvanzadas
Tema: Figuras

Momento de verdad '! .

en la atencién
educativa

$Como calculamos
el area del siguiente
paralelogramo?

vicios educativos?, aqui te damos otros ejemplos.

Este tema me recuerda
cuando tuve que calcular el
predio donde sembré mi abuelo.

Elejemplo es bueno pero es
un poco complicado, ojald el
asesor nos dé mas ejercicios
para practicar.

¢Recuerdas algun otro momento de verdad durante la operacién de los ser-

e

Cuando un
usuario acude
a las oficinas de
la coordinacion
de zonay se

le atiende

de manera
personalizada y
amable.

7

Q

En un Punto

de encuentro

un usuario le
pregunta al apoyo
logfstico cémo
puede obtener un
médulo que estd
agotado.

Un usuario llama
por teléfono a un
técnico docente en
uha coordinacién
de zona para
preguntar sobre
un tramite

de certificado.

Acerca de la cultura de servicio en el INEA



RIRRRIRIRARAIRIRARALR!

Los momentos de verdad nos proporcionan elementos de analisis (puntua-
lidad del servicio, precision de la informacién, calidez en la atenciéon) para
detectar si la satisfaccion de los usuarios se lleva a cabo conforme a los atri-
butos del servicio, en forma continua y sin interrupciones, o si hay situaciones
gue estan quedando fuera de control ocasionando un clima de descontento o
pérdida de confianza tanto de las figuras como de los servicios. Los momentos
de verdad requieren dedicacion y paciencia de las personas que estan al frente
de los servicios educativos, tanto en situaciones de contacto individual como
grupal, como son las sesiones de asesoria o los eventos de formacién.

En los siguientes esquemas podras observar los multiples contactos o mo-
mentos de verdad que establece el usuario en relaciéon con los procesos de
incorporacion, atencién, acreditacion y certificacion.

-

6. ELusuario | contactO d
entrega su inicial del usuari
documentacion con algin medio

para expediente. de difusion ©
w

=

5. Alusuario ’ J
| ) ntos :
se le aplica e .
: rio
la evaluacion I ead en =
diagnostica. el proceso d e R
; mcorporamon < i |
/ informacion. :
g 4.' E.n#rel\gsta 3. El usuar\o
Wi visita a las figuras
e\ que atienden los
/k servicios educativos
en las unidades

operativas.
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6. Acl;wa
1. As'\gnac'\c’)n y

dudas para a
acreditacion ubicacion de
de modulos. educando en
) el circulo de
estudio.

b

5. Recibe - x s
orlerjtamon Y B s \ \1
retroalimentacion de verdad en a4
del aprendizaje. 2. Integracion
el proceso de del educando
tencuon en el Circulo
de estudio
correspondiente. h
4. El educando T .
partlupa o 3. Elusuario
las sesiones de recibe su
asesorfa. material \
didactico.
6. Firma -
solicitud de =4
tramite 1. Elusuario
certificado. \ firma solicitud
; de examenes
» finales. :
5 Recibe informe ) .
de conclusion -
de nivel para Momentos v
continuar o para de verdad en /
tramite. el proceso de 2. Acude 8 /la
acreditacion presentacion
3 / de examenes.
. o \‘6-—-___ - e
4. Recibe informe N
de calificaciones 3. Recibe
resultados de

o de m6dulos de
la aplicacion de |

real\mentauon
examenes. :
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4. Promoc'\()n 2l
siguiente nivel
o conclusion 1. Informe
de edugac\o‘ﬂ de envio de

basica. tramite

. de cer’dj.(:_e\rd.u

Momentos
de verdad en
el proceso de
certificacion

3. Entrega -
de certificado

alusuario. \~—— 2 Elusuar\oyeC\be
L 1

. informacio

del proceso de
elaboracion y de
envioala CZ.

Cada uno de estos momentos de verdad en los procesos anteriores son re-
presentativos y dejan abierta la posibilidad para que en ellos se den otros mo-
mentos que tu como técnico docente necesites o creas conveniente destacar.
Si en el proceso de acreditacion, por ejemplo, es importante para tu equipo y
para ti motivar a las personas directamente en su domicilio para que acudan
a presentar sus examenes en las sedes programadas, esto incide en el incre-
mento de examenes presentados y acreditados; ese momento de verdad es
parte de la percepcion favorable del servicio que reciben las personas jovenes
y adultas en tu microrregion.

Describe con base en un hecho real o experiencia propia, alguna situacion
en donde se haya presentado un momento de verdad que haya sido necesario
corregir o solucionar un problema en el cual un usuario quedé insatisfecho
o poco satisfecho con el servicio proporcionado. Observa los casos siguientes
para tener una idea.

Un adulto asistié a un Circulo de es-
tudio y estuvo esperando por mas de
una hora para que le dieran informa-
cién acerca del servicio.
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Un asesor se acerco a su técnico do-
cente para que lo orientara acerca de
la metodologia de aprendizaje en el
MEVyT.
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Un adulto llamé por teléfono y la per- El promotor de una Plaza comunitaria
sona que lo iba a atender se le olvidé asistid a un curso de capacitacién pero

que estaba esperando en la linea. no le resolvieron muchas dudas.

Escribe aqui tu experiencia.

Recuerda que:

“Un momento de verdad es un episodio en el cual el cliente (las personas jévenes
adultas) entra(n) en contacto con cualquier aspecto de la organizacion (institucién)
y se crea una impresion sobre la calidad de su servicio” (Karl Albrecht, 1996).
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2.3 El ciclo de servicio en la atencion

Al establecer los momentos de verdad cruciales en cada uno de los procesos
podremos conocer la verdad acerca de todo el ciclo del servicio que proporcio-
namos y del trato que recibe el usuario de cada una de las figuras operativas
gue colaboran en la organizacién de los servicios educativos.

¢ Qué significa para ti un ciclo de servicio? Si has escuchado esta frase escribe
con tus propias palabras un concepto.

Observa el esquema siguiente y reflexiona a partir de las preguntas que apare-
cen posteriormente.
| . |

Inicio

Momento

de verdad
Momento

de verdad

Momento Momento
de verdad

de verdad

Momento
de verdad
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¢Las fotografias que representan momentos de verdad en la imagen ante-
rior seran o no parte de un periodo de atencién por donde transita una per-
sona que busca satisfacer determinadas necesidades?

(Entre cada momento de verdad habra otros momentos intermedios? Si
una persona no transita por los momentos que se consideran necesarios para
satisfacer sus necesidades o algunos de éstos no se verifican por diversas cir-
cunstancias, ¢qué pasa con el servicio que se esperaba dar al usuario?

(
Recuerda que:

Un ciclo de servicio es una cadena continua de hechos por los que transita cada
persona a medida que se le atiende en cada uno de los procesos y recibe los be-
neficios de la educacién de adultos encaminados a satisfacer sus necesidades y

\_

expectativas de aprendizaje.

A

Veamos el siguiente caso.

En la microrregion de Juan Pérez se
llevé a cabo una campania de incorpo-
racion. A través de visitas domiciliarias
se logré detectar e incorporar a 15 per-
sonas para el nivel inicial. A todas ellas
se les integro su expediente, se les ca-
nalizé a un grupo vy se les hizo entrega
de su material didactico. Al tercer mes
las cosas cambiaron mucho. Al asistir
un dia al Punto de encuentro, le cau-
sO sorpresa ver que de las 15 perso-
nas que se habian integrado al grupo
de alfabetizacién tres meses atrds no
asistian todas. El titular del Punto le
explicé lo que habia sucedido: cuatro

personas decidieron trabajar de ma-
nera individual; otras cuatro eligieron
asesorias grupales; tres acudian sélo
un dia a la semana y cuatro mas ya no
se presentaron.

Al indagar mediante un cuestiona-
rio sobre calidad en la atencién detec-
té lo siguiente: que las personas que
optaron por ser atendidos de manera
individual se sintieron incémodas en-
tre los jovenes y adultos de otros nive-
les, ya que el asesor no pudo entablar
un ambiente de comunicacién con
ellas para darles confianza y motiva-
ciéon para integrarlas al grupo.
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De acuerdo con tu experiencia y los conocimientos que tienes sobre atencion
en el nivel inicial, ;cuales serian las posibles causas por las que las personas del
relato anterior recorren ciclos de servicio diferentes o bien lo interrumpen? Es-
cribe tu respuesta.

a) El grupo de personas que asisten s6lo una vez a la semana a las asesorias.

b) El grupo de personas que ya no se presentan a las asesorias.

Comparte tus respuestas con otros compaferos y anota las conclusiones a las
gue llegaron en relacion con los diferentes motivos por los que una persona
recorre o no el ciclo de servicio.

Cada persona que es atendida recorre un particular ciclo de servicio median-
te diferentes momentos de verdad durante un periodo: desde que tiene el pri-
mer acercamiento con la institucién hasta que logra concluir con su educacién
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basica. En todo ese lapso entra en contacto no sélo con el asesor, con el apoyo
logistico o con el técnico docente que le aplica la entrevista inicial, sino también
con uno o varios asesores que lo apoyan y orientan, con los aplicadores de exa-
men, con el promotor de la Plaza comunitaria que le da seguimiento a sus ne-
cesidades o inclusive con el personal administrativo de la coordinacién de zona,
cuando tiene que tramitar una constancia o recoger su certificado.

En los esquemas del ciclo de servicio que aparecen a continuacién, correspon-
dientes a tres personas que estan en el nivel inicial, intermedio y avanzado
respectivamente, anota en los espacios (o agrega otros nuevos) una frase re-
presentativa de los momentos de verdad o puntos de contacto que describa
la percepcién que tiene la persona del servicio que se le proporciond y si pudo
satisfacer su expectativa de concluir el ciclo (proceso de alfabetizacién, con-
cluir su primaria y terminar su secundaria). Observa el ejemplo que se presenta
en cada caso.

-
=1

“Cuando me
animé a venir para
aprender a t(.e'er LA
escribir me dijeron
gue Yo tenia
saberes”.

\

-

Usuario en el
nivelinicial
y su ciclo de

servicio |

Ve .
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up yeces me pongo
nerviosa en (0s
examenes, pero es
un paso que tengo
gue dar”.

Reflexionar sobre el ciclo de servi-
cio implica detenernos a pensar en el
contacto que se establece entre la ins-
titucion y el usuario, y tu papel como
técnico docente, conjuntamente con
tu equipo de trabajo, para cambiar la
percepcidn negativa que se tiene del
servicio corrigiendo problemas o debi-
lidades, y para fortalecerla cuando es
favorable.

-

Usuario en el .
nivel avanzado
y su ciclo lo de

D |
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Tema 3

Hacia una cultura de servicio

Actualmente, una de las areas en las que se han hecho esfuerzos por incre-
mentar el desempefio del personal en muchas instituciones, incluidas las del
sector publico, es la que tiene que ver con la cultura de servicio. En este tema
abordaremos tres aspectos relacionados con la cultura de servicio vinculada
al ambito de accién del técnico docente: el primero de ellos es una reflexién
acerca de su vocacion de servicio; el segundo, se relaciona con la importancia
de reconocer la solidaridad como fundamento del quehacer del técnico do-
cente, y tercero, la relevancia de la formacion en el desarrollo de la cultura de
calidad en el servicio.

3.1 Nuestra vocacion de servicio
La labor cotidiana del técnico docente transcurre realizando numerosas activi-

dades vinculadas con el seguimiento a la atencién educativa en las localidades,
con el trabajo administrativo que demanda la operacién de los servicios, asi
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como con la organizacién del equipo microrregional, entre otras. Todo ello se
da en una cadena permanente de acciones, sin detenerse o hacer una pausa
para reflexionar en torno a la principal motivacién que inspira nuestro queha-
cer educativo. Mas alla del argumento de orden econdmico que responda a la
necesidad de llevar a cabo esta tarea, no hay espacio ni tiempo para encontrar
otra explicaciéon que remita a cuestionarse sobre su vocacién de servicio.

Observa la ilustracién siguiente y responde la pregunta.

. ™~
(@)

0 : : -
O ¢Qué es para ti la vocacion de servicio?
Q)
0]
0
0
0
0
0
0]
0
0
0
0
0]
o)
0
o)
0
0
o)
0
0
0
0
o
0

N _

Mira nuevamente la ilustracién y reflexiona: ;tu crees que la vocacion de
servicio se adquiera como parte de un proceso de formacién o es una cualidad
personal que todos poseemos en mayor o menor medida?
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Comparte tu punto de vista con otro(s) compaferos que estén estudiando el
paquete en este mismo tema y anota a continuacién las conclusiones a que
hayan llegado.

La vocacion de servicio es una caracteristica especial del individuo que en de-
terminadas actividades; aquellas orientadas al trato humano y a la atencion al
publico, como es el caso de la educacion, aflora de manera natural y produce en
quien la tiene satisfaccion y gusto.

iFue un placer
servirle,
esperamos verlo
de nuevo!

iNos complace poder atenderlo
y darle el trato que usted se merece
es nuestro mayor compromiso!

Para nosotros (a
atencion al pablicoy
darle a cada persona lo
que necesita nos llena
de orgullo.

[ 60 JM Servir a otros, mi responsabilidad




Recuerda que:

Asumir el enorme compromiso de contribuir a la superacidon de todas aquellas per-
sonas que por diversos motivos no tuvieron la oportunidad de iniciar o concluir
su educacion basica, y lograr que se encaminen por la ruta del conocimiento y el
aprendizaje que los lleve a obtener conquistas personales significativas para su vida,
es una de las maximas aspiraciones y motivaciones que deben guiar a los técnicos

docentes en el pais.
\_ A

La participacién como asesores, promotores u orientadores en el Programa
10-14 es el antecedente inmediato de trabajo de un gran nimero de técnicos
docentes. Esta experiencia les permitié reconocer su vocacién de servicio al
atender, con paciencia y dedicacién, a un reducido grupo de personas en un
Circulo de estudio, con las cuales pudieron encontrar un gusto especial en ver
gue otros aprenden, concluyen sus estudios y se superan en la vida. Al am-
pliar su esfera de atencién y hacerse cargo de una microrregién, su vocacion
de servicio estad presente en su interés y deseo por coadyuvar a que un gran
numero de personas en las localidades que atienden satisfaga sus necesidades
de aprendizaje, adquiera y desarrolle valores, habilidades y actitudes a través
de las figuras que participan con él, acordes con una sociedad que desea cali-
dad de vida para todos.

En ese sentido, la vocacién de servicio del técnico docente debe entenderse
como una correspondencia real entre las competencias del sujeto y las exigen-
cias de su labor, por ello es una motivacion interna del sujeto como cualidad
y no como una caracteristica o atributo de éste.

. . Desarrollar sus
St ———_ i ' qctividades con

Efectuar su 00" \/ocaci;’)h de entera ded'\c."’}mon
con un profundo servicio  motivacion.
deseo de realizacion / del técnico
personal. : docente
EXPeY.‘enC“-qde ' Satisfaceion
goce y sentimiento individual por la
i as
de plemtud por entrega en
los resultados tareas cotidianas.

obtenidos.
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Observa los siguientes aspectos.

En la ciudad de Patzcuaro, Michoacan, del 28 al 30 de marzo de 2007, se lle-
v6 a cabo el taller "Ser técnico docente, una experiencia de vida". Te presenta-
mos a continuacion los testimonios de algunos técnicos docentes participantes
en dicho evento, los cuales expresan la vocacién de servicio.

"El 15 de abril entré al INEA en la Coordinacién de Zona 10 Paracho. En este
campo laboral he trabajado en la alfabetizacién de los adultos en lengua mater-
na, en el Programa Purhepecha, donde mi vida ha sido la promocién, la difusion
del programa, la vinculacién de asesores promotores y con los adultos; y en el pre-
sente hacer algo para la sociedad en esta actividad tan noble [que] me ha dado
muchas satisfacciones, a futuro quiero y espero continuar en este camino".

Técnico docente: Natividad Morales Jiménez
Antigliedad en el INEA: 2 afios ® Coordinacion de zona: 10 Paracho
Proyecto Purhepecha

"Ingresé al Servicio Militar Nacional, donde me desempefié como asesor en el
programa SEDENA-SEP-INEA. Fue ahi donde me nacié el sentimiento de compartir
los conocimientos que la vida me ha brindado. Me vinculé como promotor; poste-
riormente, cuando terminé mi servicio, fue tanto el deseo de seguir con la educa-
cion de adultos, que busqué un Circulo de estudio, donde y a pesar de toda la pro-
blematica, siempre mantuve reunida a la gente hasta que concluyera un nivel".

Técnico docente: Enrique Rodriguez Estrada
Antigliedad en el INEA: 8 afios ® Coordinacidn de zona: 01 Apatzingan

"La educacién para adultos esta madura, la experiencia y conocimiento estan
alli mostrandose, pero las herramientas institucionales, ;donde estan...? Hacen
falta, porque yo pongo de mi parte, me doy entero, pero necesito el aliento de
las personas basicas para completar el circulo integral de la vida. No queremos
que los agentes educativos lleguen desnudos con los educandos, desnudos de
letras, no es posible. La cultura es el proveer al ser humano de ese algo mas que
da motivacion o el colectivismo; necesitamos la praxis que nos lleve a indagar
constantemente nuestro ser y hacer en el INEA".

Técnico docente: Raul Castelo Hidalgo
Antigliedad en el INEA: 14 afios ® Coordinacion de zona: 13 Cuitzeo
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Muchos técnicos docentes en el pais, sobre todo a partir del proceso de ba-
sificacion, enfrentan en la actualidad un relajamiento o distanciamiento de su
desempefo cotidiano, que ha ido provocando que su vocacion de servicio se
vea cuestionada.

Vocacion de servicio (Civallero, 2004)

La labor del bibliotecario —ya sea como
gestor de memorias, como agente al-
fabetizador, como promotor cultural o
como conservador de patrimonio cultu-
ral intangible— es un servicio, es decir,
una actividad destinada a satisfacer las
necesidades de una poblacién determi-
nada. Puntualmente, necesidad de (in)
formacion y recreacién: necesidad de
satisfacer curiosidades, o de desterrar
el aburrimiento, o de borrar la tristeza
y la soledad... Necesidades que pueden
expresarse 0 mantenerse ocultas y pen-
dientes, que pueden atenderse abierta-
mente o necesiten ser extraidas del inte-
rior del individuo...

El servicio que brinda el bibliotecario
es un servicio social, es decir, una activi-
dad que parte desde la sociedad hacia la
sociedad, y que se ocupa, curiosamente,
de manejar un bien social, un bien co-
mun a toda la humanidad, que no debe-
ria ser susceptible de compra y de venta:
la cultura.

Estas ideas nos son conocidas: cada
vez que se habla de la labor que realiza-
mos, salen a la luz definiciones o cate-

gorias similares. Sin embargo, estamos
muy lejos de tomar conciencia de la
importancia de aceptar esta labor de
servicio.Todavia militan entre nuestras
filas los famosos cancerberos de estan-
tes, esos profesionales que se ocupan de
mantener su coleccion ordenada y en su
sitio, olvidando que la razén de ser de
esos fondos son las manos que los van
a desordenar, los dedos que van a hollar
sus hojas y los ojos que los van a curio-
sear.... Todavia existen los profesionales
burdcratas, colocados detras de un mos-
trador, verdadera barrera entre el lector
y el libro, desanimadores de la lectura 'y
de la cultura, y responsables de los este-
reotipos que nos caracterizan... Existen
aun entre nosotros los que creen en la
automatizacién de las colecciones y de
las actividades, olvidando lo social del
servicio, la importancia del contacto hu-
mano, de la conversacion con el usuario,
de la necesidad de dedicar el tiempo que
cada persona requiere y merece....
Quizas no encontremos a estos perso-
najes muy a menudo... o quizas haga fal-
ta mirar en un espejo para encontrarlos.
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Quizds me dirdn que no creen que haya
profesionales asi... pero, como reza el
viejo refran galaico-portugués: “haber-
los, haylos...”.

Existen también quienes no han des-
cubierto a los duendes que se ocultan
entre los libros, ni los tenues gritos de
los tomos humedecidos, ni los espiritus
de los personajes mirando curiosos a la
hora del cierre. Pero eso no es condena-
ble: la magia de la biblioteca se revela
s6lo a unos pocos, enamorados desde
nifios del olor del papel y de la tinta.

Todos aquellos colegas que no hayan
comprendido la necesidad de brindar un
servicio —que es algo similar a brindar
una vida— a nuestros lectores, se con-
vierten, en definitiva, en verdaderas ba-
rreras entre los fondos y los potenciales

usuarios. Y dudo que encuentren placer
en lo que hacen.

Y todos aquellos que traten a los usua-
rios como clientes desconocen el verda-
dero significado de la palabra “servicio”,
y, sobre todo, olvidan el sentido maravi-
lloso de no vender ni la cultura ni el tra-
bajo que la maneja. La cultura se da, se
difunde, es un bien que nos pertenece a
todos, y estd en nuestras manos el lograr
que alcance cada rincén de nuestra so-
ciedad.

En definitiva, quienes abordan nues-
tras tareas sin verdadera vocacion de
servicio, no solo se perderan los mila-
gros cotidianos de la atencion al publico.
También se perderan el verdadero sen-
tido de una profesion milenaria, nacida
para servir.

7

Lee el siguiente texto acerca de la vocacion de servicio del bibliotecario.

Con base en lo que has leido en este subtema elabora un ensayo que lleve por
titulo “Acerca de mivocacién de servicio” en el que describas, a partir de tu expe-
riencia, cual es la importancia de reconocer y no perder de vista las necesidades
de las personas a quienes se dirigen los servicios educativos, asi como el gusto y
orgullo que provoca el desarrollo de nuestras actividades laborales cotidianas.

Q"]
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3.2 Educacion en valores

Uno de los aspectos en la formacién de los técnicos docentes en los que se
ha reparado poco o se ha tocado de manera superficial sin llegar a plantear
sus implicaciones y alcances es el relacionado con el tema de los valores como
parte de la cultura de servicio en el INEA. Y dentro de estos valores que se
deben reintegrar de manera permanente a la labor del técnico docente se en-
cuentra la solidaridad, que por su trascendencia rescata e implica otros valores
humanos que en muchas esferas de la vida social, incluyendo la laboral, se han
olvidado o se han perdido.

En este apartado reflexionaras acerca de la importancia de la solidaridad;
como valor que sustenta la labor social del INEA y por ello también del técnico
docente, y como uno de los elementos basicos que orienten tu quehacer como
parte de tu cultura de servicio.

Observa la siguiente ilustracion y describe en las lineas alguna situacién en
gue hayas participado para apoyar o ayudar a algun vecino o algun otro com-
pafero de trabajo y sumarte a su esfuerzo.
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o Yo me acuerdo que un dfa uno de mis vecinos...

. _/

¢Por qué nacié en ti el interés y la necesidad de apoyarlo? Describe qué fue lo
gue experimentaste internamente para que decidieras proporcionarle tu apoyo
a esta(s) persona(s).

Cuando una persona en cierto momento y en una determinada situacién
decide apoyar o unirse a la causa de otra, independientemente si lo hace por
una solicitud expresa de otra persona o instancia, 0 como miembro de un area
0 equipo de trabajo, es porque en ella ha operado un proceso interno en donde
ha sopesado ciertas cualidades o caracteristicas de su personalidad como ele-
mentos que la orillan a acudir al llamado en un esfuerzo colaborativo conjunto.
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Lee los didlogos de la siguiente ilustraciéon y reflexiona.

_ ) Yo también te ayudo, asi
iTe consegui todas la tarea no es tan pesada

estas revistas y y acabamos pronto.
materiales para el

trabajo que estas
haciendo!

En la actualidad, con base en la evaluacién de logros anuales obtenidos en
institutos y delegaciones estatales, se afirma que muchos técnicos docentes
experimentan o se encuentran insertos en un cambio negativo de actitud que
refleja que su esfuerzo y dedicaciéon no son los mismos que cuando iniciaron
su labor, llegando a considerarse lo anterior como un sintoma de desmotiva-
cién y aburrimiento, producto de una jerarquia de valores inadecuada para el
papel que desempefan.

Lee en tu Cuaderno de lecturas el Tema 4. "La raiz de la solidaridad" y responde
lo siguiente.

¢ Qué sensaciones internas o estado de animo compartieron para tenerse fe
y lograr un acercamiento mutuo?

D ST e



¢Como describirias la confianza reciproca que experimentaron tu y la per-
sona a la que ayudaste a resolver el problema?

¢ Como explicarias la situacion en la cual estuviste muy motivado para apo-
yar a otro ser humano inclinado tal vez por una estimacién especial hacia él
(amor fraternal)?

¢Cémo hablarias de la esperanza que se depositaron para alcanzar un
determinado resultado?
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¢Hubo humildad de tu parte para colaborar segun tus cualidades y debilida-
des? ;Cémo lo sabes?

En tus respuestas seguramente hiciste referencia a una situacion de gran
acercamiento mutuo entre tu y las personas con las que colaboraste.

Para que exista la solidaridad como un esfuerzo firme y durable en una
persona es necesario que haya fe, confianza, amor, esperanza y humildad en
su encuentro con otras personas, porque de otra manera ese encuentro se
convertiria en un mero intercambio de palabras.

Cuando te asumes como una persona solidaria en tu ambito laboral, que-
dan manifiestos la responsabilidad y el compromiso que adquieres con tus
acciones cotidianas al sensibilizar y convocar a diferentes miembros de la so-
ciedad para que colaboren y sumen sus esfuerzos en beneficio de la educacién
para jévenes y adultos.

i Crees posible que un técnico docente sea una persona solidaria en lo educa-
tivo pero no en otros ambitos de la actividad humana? Explica tu respuesta.

Servir a otros, mi responsabilidad



¢ Qué crees que esta pasando en aquellos que no se asumen como personas
solidarias en cada ambito de accidon? Explicalo.

-» Con tus companeros de trabajo, técnicos docentes, a los que puedes apo-
yar para contribuir al logro de las metas de la coordinacion de zona:

-» Con los integrantes de tu equipo microrregional, a los que debes formar,
asesorar y apoyar para mejorar su labor:

-» Con las personas jovenes y adultas a las que debes llegar a atender am-
pliando la cobertura de los servicios:
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Organizate en equipo con cuatro de tus compaferos y realicen el ejercicio
"Dos lanchas al rescate". Para comenzar, uno de ustedes debera leer en voz alta
el siguiente relato.

Dos lanchas al rescate

En el Océano Pacifico existe una isla muy
remota con una comunidad de origen
mexicano que ha vivido por muchos afios
lejos de la civilizacidn y el progreso. Uno
de los estados de la Republica decide en-
viar en un pequefio barco a diferentes
grupos de ayuda, entre ellos un grupo de
cinco técnicos docentes para apoyarla en
los servicios de educacién basica. Una no-
che, el barco es alcanzado por un huracan
y empieza a hacer agua. El barco cuenta
con dos lanchas, cada una con espacio

para cuatro pasajeros. En una viajaran el
capitan del barco y una persona de su tri-
pulacién, un médico y una enfermera.

El problema que se presenta para
abordar la segunda lancha es que serd
necesario que un técnico docente se sa-
crifique para salvar a los cuatro restan-
tes. La situacion se torna desesperante
porque deben tomar una decisién antes
de que se hunda el barco. Si sube un
quinto pasajero en cualquier lancha ésta
se hundira.

Alterminar lalectura, cada miembro del equipo personificara a uno de los cinco
técnicos docentes que viajan en el barco; uno por uno expondra sus argumentos
de por qué debe vivir, llegar a la isla y lograr su cometido. El grupo cuenta con 45
minutos para escuchar la explicacion de todos los participantes y deben decidir
en forma consensuada quiénes son los que deben salvarse en la lancha.

Una vez concluida la actividad anterior responde en forma personal las pregun-
tas siguientes:

Segun tu experiencia personal y laboral, ;cémo consideras que valoras tu
vida y la de los demas?
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¢A qué tipo de valores apelaron cada técnico docente para convencer a los
demas?

¢ Qué aprendiste acerca de los valores desde un punto de vista practico?

Recuerda que en el momento en que el técnico docente se olvida o no se
reconoce como un ser solidario, pierde de vista a quienes mas lo necesitan y
cancela o pospone la posibilidad de acercarse a otros seres humanos para que
construyan un proyecto de vida diferente.

En el siguiente espacio elabora una carta dirigida a la sefiora Guadalupe
Gonzalez Ramirez quien, como otras muchas personas de su localidad, no ha
iniciado o concluido la educacion basica y esperan que algun dia alguien se
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acerque a ellas de manera solidaria para ofrecerles los servicios de educacién
gue requieren. ;Qué le responderias y a qué estarias dispuesto para lograrlo
(mafana, la préxima semana, el siguiente mes)?

Sefiora Guadalupe Gonzalez Ramirez
Presente

Lugar y fecha:

Atentamente,

Si estas estudiando este tema en un curso o taller de formacioén, lee tu carta
y escucha la de tus companieros.
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3.3 La importancia de la formacién
para elevar la calidad en el servicio

Una de las tareas de gran importancia del técnico docente es la de impulsar e
instrumentar procesos de formacion dirigidos a la figuras solidarias para desa-
rrollar y fortalecer en ellas saberes, valores y principios que les permitan, como
parte de una cultura de servicio institucional, ofrecer una atencién educativa de
calidad a las personas jovenes y adultas.

En numerosas ocasiones, al solicitar un servicio hemos visto, que el personal
gue atiende no cuenta con la experiencia o capacidad necesarias para realizar
su trabajo y la imagen que nos proyecta dista mucho de ser ejemplar.

Observa con atencion la siguiente situacion.

iFijese que no esta mi

compafiero, se fue de vacaciones OFICINA
venga dentro de 15 dfas, pues ho
sé como ayudarlo! MUNICIPAL

ReUnete con uno o dos compaferos y construyan una definicion que dé res-
puesta a la pregunta siguiente: ;Qué es la cultura de calidad en los servicios?
Anota a continuacién la definicién a la que llegaron.
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Por cultura de calidad en el servicio podemos entender...

Cuando se habla de la cultura de calidad en los servicios se hace referencia
al conjunto de valores, saberes y principios que regulan el comportamiento
de una persona, una institucién o un organismo social. Asi, en una institucion
como el INEA, cada instituto y delegacion estatal poseen gran similitud en
cuanto a su estructura institucional, misién, vision y objetivos instituciona-
les; pero en cuanto al comportamiento, actitudes, expectativas, creencias y
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normas particulares que rigen a quienes las integran, podemos hablar de su
cultura organizacional, la cual abarca desde los valores que guian a sus miem-
bros, sus actitudes, la forma de hacer las cosas y la manera de comportarse,
hasta las metas a lograr para satisfacer las necesidades y expectativas de la
poblacién obijetivo.

Usuarios

Servicios,
productos
Y procesos

Microrregiones

Coordinaciones de zona

Direcciones de area
Jefaturas de departamento

IEEA Delegaciones estatales
INEA

Cultura organizacional

¢ Cual es el proceso que permea e incide en la cultura institucional?
Lee con atencion los siguientes apartados y lo descubriras
¢Conoces alguna situacién en donde alguna figura institucional o solidaria

no tuvo la disposicién ni los elementos necesarios para proporcionarle a un
usuario un servicio adecuado en determinado momento?
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Si conoces algun caso como el descrito anteriormente, escribelo en las lineas
siguientes explicando porqué crees que sucede esto.

Lee con mucha atencién la siguiente informacion.
La calidad en los servicios institucionales

Actualmente, para cualquier institucién que ofrezca servicios, la calidad de los
servicios es norma en todas las areas que tengan relacién con la atencién al
usuario. En el caso de los IEEA y delegaciones estatales que brindan educacion
basica para jovenes y adultos, todas sus areas vinculadas con la atencion al
publico (académicas, servicios educativos y acreditacién, entre otras), en los
ultimos afos han puesto mayor énfasis al esfuerzo por crear un entorno favo-
rable para la atencién educativa: han puesto en funcionamiento un modelo
educativo innovador para los diferentes grupos de poblacién; las plazas comu-
nitarias ya cuentan con tecnologia de apoyo para los procesos de aprendizaje,
se ha instrumentado un programa de formacién para las diferentes figuras
operativas y se cred un sistema automatizado de seguimiento y acreditacién
agil y oportuno.

En este sentido se encuentra la labor de quienes participan con esfuerzo y de-
dicacion, al agregar valor a los servicios educativos para que éstos rednan todas
las caracteristicas asequibles a las personas jévenes y adultas. La calidad en los
servicios educativos depende en gran medida de la interrelacién y convergencia
de quienes en cada ambito laboral participan con multiples tareas en proce-
sos individuales o colectivos, que en apariencia no tienen nada que ver con el
usuario final pero contribuyen a que dia con dia las personas jovenes y adultas
encuentren respuesta a las necesidades y expectativas que plantea su atencién.

En los ultimos anos, la aplicacion de cartas compromiso al ciudadano en los
servicios de inscripcion, acreditacion y certificaciéon en algunos estados, y la
introduccién del sistema 1ISO9001:2000 en la educacién para adultos son parte
de la politica de calidad en los servicios que se desarrolla actualmente en el
Instituto.
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La cultura de servicio institucional

El comportamiento, los valores, saberes y principios que desarrollan los miem-
bros de cada equipo de trabajo en las distintas areas estatales, asi como de
quienes integran las coordinaciones de zona apegados a las normas y al marco
juridico vigente configuran la cultura de servicio en cada instituto y delegacién
estatal.

Aun cuando cada instituto y delegacién estatal poseen gran similitud en
lo que se refiere a su estructura organizacional, misién, visién y objetivos, en
cuanto a su cultura institucional presentan caracteristicas particulares que los
hacen diferentes en cada estado. En cada entidad del pais y ain mas en cada
region, podemos encontrar que el contexto social, el nivel econémico y el per-
fil educativo son elementos que definen los rasgos culturales de los miembros
de cada instituto y delegacion estatal, pero también influyen las costumbres,
el modo de vida, las creencias, las tradiciones y los valores en que se hallan
inscritos.

Desde la creacion del INEA, la solidaridad, la participacién social, el respeto,
el compromiso, la responsabilidad, la actitud de servicio, el deseo de supera-
cién, entre otros, han guiado las tareas de quienes estan en contacto perma-
nente con las personas jovenes y adultas en las diversas unidades operativas
qgue funcionan en cada microrregion. Es en ellas donde, de manera directa, a
través de las figuras solidarias y de los técnicos docentes, entran en acciéon los
valores, principios, saberes y creencias que conforman la cultura de servicio
institucional que se amplia y enriquece en cada contacto que se establece con
los beneficiarios de este servicio.

La cultura de servicio del técnico docente

Eluniversodetécnicosdocentes que existeenelpaisesungrupomuydiversoensu
conformacioéncultural.Eltécnicodocente, porejemplo,originariodeunalocalidad
y que atiende una zona rural posee rasgos culturales diferentes al de un técni-
co docente que vive y atiende una zona urbana. Los valores, el modo de vida y
las costumbres de una region imprimen, en gran medida, el sello particular de
su cultura personal.

En los técnicos docentes del ambito rural, tan sélo el trayecto para llegar a
las localidades le imprime a su quehacer una suerte de paciente espera para
realizar cada una de sus tareas. En cambio, el técnico docente que vive en
asentamientos urbanos es una persona en constante movimiento, envuelto en
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el ritmo acelerado de las personas, tiene el tiempo medido para sacar adelante
sus tareas. El técnico docente de las areas rurales, en general, se enfrenta a la
atencién educativa con un perfil académico elemental, lo cual le obliga ser mas
habil para instrumentar la organizacién de la atencién educativa y efectuar
cambios innovadores. El técnico docente de las zonas urbanas que ha transi-
tado por niveles educativos de medio superior a superior, que tiene mayores
elementos para abocarse a su labor, se enfrenta en no pocas ocasiones ante la
decisién de buscar otro empleo para incrementar sus ingresos o bien a seguir
de tiempo completo en el ambito educativo con un nivel de ingreso reducido,
pero asumiendo siempre una actitud de servicio noble y favorable ante los
obstaculos que puede presentar la atenciéon en zonas populares y marginadas.

Los institutos y delegaciones estatales encuentran en la figura del técnico
docente a uno de los elementos mas activos en la operacion de los servicios
educativos, ya que es depositario de una vasta experiencia acumulada y gracias
a su practica cotidiana cuenta con valores y principios que le han permitido,
entre otras cosas, la realizacién personal y encontrar muchas veces, su vocacion
en la vida.

De acuerdo con lo anterior, en la cultura de servicio del técnico docente, se
deben considerar tres esferas de accion:

Los valores caracteristicos de los técnicos docentes, como la solidaridad, el
respeto, la responsabilidad, el compromiso moldean su comportamiento y
se expresan, la mayor de las veces, en actitudes cotidianas de servicio positi-
vas; sin embargo y sin llegar a ser un rasgo predominante, existen también
la indiferencia, la apatia, el desinterés y la desmotivacién que generan situa-
ciones inadecuadas o desfavorables.

Los saberes que se relacionan con los conocimientos, con las habilidades y
experiencias que han ido acumulando durante su quehacer operativo-edu-
cativo abarcan lo relacionado con la administracion de los servicios educati-
vos (planeacion, organizacion, operacion, evaluacién y seguimiento de los
servicios), la planeacién en la microrregion (elementos de diagnostico, es-
cenarios presentes y futuros), dominio de las competencias basicas, manejo
de grupos, trabajo en equipo, liderazgo, uso y aplicacion de las tecnologias
de informacién y comunicacion, entre otros.

Las politicas y marco normativo que rigen actualmente la educacion para
adultos se encuentran establecidos en la Constitucién Politica de los Esta-
dos Unidos Mexicanos, Ley Federal de Educacion, el Decreto de creacion
del INEA, la Ley General de Educacion para Adultos, el Plan Nacional de De-
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sarrollo, el Cédigo de Etica de los Servidores publicos del Instituto Nacional
para la Educacion de los Adultos, las Reglas de Operacion, entre otros, los
cuales orientan y sirven de fundamento al técnico docente para la opera-
cién de los servicios educativos en su radio de accién.

La cultura de calidad en los servicios

Dentro de las dimensiones de la cultura de servicios, la cultura de calidad en
los servicios destaca por tener vida propia.

Lo que se plantea en este concepto es la necesidad de un cambio interno
en las personas que integran cada equipo de trabajo en las diferentes areas y
niveles de la institucion que les permita compartir y asumir valores, actitudes
y comportamientos orientados a atender al educando; que implique escuchar
lo que se percibe y se opina acerca de los servicios y actien en consecuencia
para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Una de las piezas mas importantes en la adquisicién y desarrollo de una
cultura de calidad en los servicios educativos son los técnicos docentes. La ne-
cesidad de fortalecer su cultura de servicio esta implicita en el reconocimiento
de una serie de problemas que existen en los siguientes ambitos:

a) En relaciéon con los saberes, una gran cantidad de asesores en el pais no
cuentan con la formacion e informacién suficiente para poder proporcio-
nar una atencion educativa de calidad en los siguientes aspectos: la apli-
cacion de los momentos de desarrollo de la asesoria, la utilizacion de la
metodologia de aprendizaje del MEVYT, el uso de técnicas grupales, la in-
corporacién de estrategias de trabajo grupal y colectivo, el fortalecimiento
de la lectura y escritura mediante estrategias colectivas de trabajo y la
aplicacién de estrategias para mejorar la asesoria.

b) En relacién con los valores, un gran nimero de figuras solidarias deman-
dan formacién acorde con sus conocimientos personales. La autoestima
y la superaciéon personal, son los valores a fortalecer para que puedan
asumir el reto de ser mejores personas, a la vez que esto repercutiria en
mejoras en la atencién a los ususarios de los servicios educativos.

0 En relacién con las condiciones materiales en las que se proporcionan los
servicios educativos, destaca la necesidad de incrementar desde el apoyo y
orientacion permanente que proporciona el técnico docente a las figuras
solidarias para la difusién y utilizacién de materiales de autoformacion,
el lanzamiento de novedosas campafas de incorporacion, atencion, acre-
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ditacién y certificacién, hasta la posibilidad de reubicar e integrar nuevas
unidades operativas para proporcionar una atencion educativa en mejores
condiciones.

La formacion en la implantacion de una cultura
de calidad en los servicios

La formacién es una de las acciones que inciden en el cambio y orientacién de la
cultura de calidad de los servicios en una institucion. Como proceso que permea
a toda la estructura organizacional, la formacion debe propiciar y desarrollar en
las figuras solidarias una vision renovada e integral, que incorpore los valores,
saberes y principios fundamentales que a lo largo de los aflos han caracterizado
al INEA, vy, a los institutos y delegaciones estatales, orientada a satisfacer las
necesidades y expectativas de servicio de las personas jovenes y adultas.

Necesidades y
expectativas de la
persona joven o adulta

. / Estructura organizacional

e

Valores, saberes y
principios institucionales

\\ Procesos formativos

4 )
Recuerda que:

Los procesos formativos deben desarrollar una cultura de calidad en las figuras
institucionales y solidarias para propiciar que los servicios satisfagan las necesida-

des y expectativas de las personas jévenes y adultas.
\_ Y.
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Por ello, la formaciéon que impulse el técnico docente en su microrregiéon
debe plantear los siguientes aspectos:

Promover el acercamiento e inclusion de las figuras solidarias en la cultura
de calidad de los servicios como primer paso para lograr la mejora conti-
nua en la atencién que se proporciona en las unidades operativas.

Lograr que los asesores participen en procesos formativos de diferente
modalidad, que les permitan adquirir y reforzar sus saberes, valores y prin-
cipios vinculados a una atencién educativa de calidad.

Garantizar que el asesor planee y organice sus sesiones de asesoria en for-
ma permanente como un servicio educativo estandarizado.

Asegurar que a los educandos que han desertado o se han distanciado de
las unidades operativas se les dé seguimiento para conocer su opinion y
comentarios acerca de la calidad de los servicios.

Dar a conocer a los educandos las caracteristicas que deben cumplir los ser-
vicios educativos que se les proporcionan para que ellos puedan verificar
su insatisfaccion en los casos en que se detecten deficiencias o fallas.
Detectar las necesidades insatisfechas en el servicio o situaciones de in-
cumplimiento por un mal servicio de las personas que proporcionan los
servicios en las unidades operativas.

Difundir y propiciar en las personas joévenes y adultas que el grado de
satisfaccién de sus necesidades y expectativas de los servicios pueda ser
monitoreado y medible.

Conforme a lo que has leido y de acuerdo con la experiencia en tu microrregion,
contesta.

¢ Qué saberes y conocimientos deben desarrollarse o fortalecerse en las figu-
ras solidarias durante la formacién?
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¢ Qué valores deben recuperarse y reconocerse en las figuras solidarias duran-
te su participacion en los procesos formativos?

¢En qué principios y normas institucionales es necesario hacer énfasis en la
formacién de las figuras institucionales?

En el momento actual las figuras solidarias que componen el equipo micro-
rregional del técnico docente poseen una cultura de servicio que se ha confi-
gurado a lo largo de los afios mediante su contacto con las personas jévenes
y adultas que atienden. Para impulsar un programa de formacién que amplie y
enriquezca su cultura de servicio es necesario partir de un diagnostico que dé a
conocer los rasgos, saberes, valores y principios con que cuentan para, a partir
de ello, intervenir en aquellos aspectos en donde se lleve a cabo la mejora con-
tinua.

¢ Como caracterizarias el estado actual de la cultura de servicio de las figuras
solidarias en tu microrregién para ser tomada en cuenta en los eventos de for-
macién que se organicen y realicen en el ambito estatal?
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Coloca en escala de 1 a 10 el valor que tiene para ti tu equipo microrregional.

1. Saberes (que la gente sepa) ‘ Puntos

a) Tienen los conocimientos y habilidades necesarias para realizar sus
tareas.

b) La formacidn que reciben es congruente con el servicio que se espera
proporcionar.

¢) Reciben retroalimentacion de los educandos acerca de la calidad del
servicio.

2. Valores (que la gente quiera)

a) Las figuras solidarias tienen vocacion de servicio.

b) La comunicacion con las figuras solidarias es amplia y refuerza la cali-
dad del servicio.

c) Hay resistencia en las distintas figuras solidarias para impulsar cambios
de mejora.

3. Entorno (que la gente pueda)

a) Existen politicas y procedimientos claros para propiciar que los
usuarios tengan un buen servicio.

b) La calidad de los servicios es un acuerdo mutuo con las figuras solida-
rias.

¢) Se delega la responsabilidad de la calidad de los servicios a las figuras
solidarias.

Total

Si tu puntaje fue:

=» Entre 70 y 90 los cambios en la cultura de calidad en los servicios no seran
tan profundos.

=» Entre 51y 69 serd necesario impulsar algunos cambios y modificaciones en
la cultura de calidad en los servicios.

=» Entre 9y 50 se requiere de un cambio renovado e integral en la cultura de
calidad en los servicios.
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Comprobemos
lo aprendido

De acuerdo con los temas abordados en esta unidad y para poner en practica lo apren-
dido te invitamos a contestar las siguientes preguntas.

1. ;Qué beneficios aportaria para la labor que realizas y para la atencion de las
personas jovenes y adultas conocer el concepto de servicio o servicios y saber
aplicarlo en el &mbito de los servicios educativos?

2. ;Por qué es importante que el equipo microrregional y tU conozcan el significado
de la calidad en los servicios educativos para las personas jovenes y adultas?

3. ;Cual es la importancia que tiene conocer las etapas del servicio vinculadas a la
preparacion de los servicios educativos en tu microrregion?
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¢Qué utilidad tiene para la preparaciéon y organizaciéon de la atencion en las
unidades operativas conocer qué son los momentos de verdad y el ciclo de
servicio? (Si lo crees conveniente ejemplifica con algun diagrama o gréfica).
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¢En qué aspectos influye la formacion en el desarrollo de una cultura de ca-
lidad en los servicios en los integrantes de tu equipo de trabajo?

Para recibir retroalimentacion y realimentacion y despejar las dudas que te hayan surgido,
te proponemos algunas opciones:

Si el paquete lo estudiaste a través de un curso o taller de formacidn puedes verificar en
forma individual o de manera grupal tus respuestas con el apoyo del facilitador del evento.
Si el paquete lo estudiaste de manera individual puedes acercarte al area académica o de
servicios educativos de tu entidad y solicitar apoyo al personal que conozca este paquete.
Si no es posible lo anterior y te encuentras en una localidad lejana con acceso a Inter-
net también puedes recibir orientacidn si escribes tus respuestas y comentarios a la
siguiente direccién: formacion@inea.gob.mx

Acerca de la cultura de servicio en el INEA



éA quiénes
servimos?

Una vez que sabemos en qué consiste el servicio que proporcionamos
lo siguiente es conocer las caracteristicas de la poblacién que resulta
beneficiaria de los servicios educativos.

Cadatipodeservicioodeserviciostiene enla poblacién ala que estan
dirigidos un cimulo de usuarios con intereses y necesidades especificas
y cambiantes en el tiempo. Tomar en cuenta lo anterior representa
para el técnico docente que la poblacién sin educaciéon basica no sélo
logre satisfacer sus necesidades de aprendizaje y sus expectativas del
servicio en cualquier punto de contacto, sino también que debe am-
pliar y profundizar la informacién disponible acerca de las caracteris-
ticas y problematica que enfrenta esta poblacion —en las diferentes
areas—, la cual obstaculiza e impide que la operacién de los servicios
educativos sea de calidad.

Reconocer y ocuparse de lo anterior es parte de la labor de servicio
del técnico docente; esta responsabilidad implica generar los espacios,
canales y situaciones para construir un conocimiento integral para que
la atencion educativa se convierta en un hecho que redunde efecti-
vamente en los diferentes ambitos en los que se hallan inmersos los
jévenes y adultos reales.




Proporcionar elementos
para identificar las ne-
cesidades de aprendiza-

je y las expectativas del
servicio que caracteri-
zan a las personas jove-
nes y adultas.

Propiciar el andlisis y la re-
flexion en torno a los prin-
cipales ambitos de la pro-
blematica como dareas de
oportunidad para elevar la
calidad de los servicios edu-
cativos en la microrregion.

Conocer las herramientas
utilizadas en la medicién del
nivel de satisfaccién del ser-
vicio educativo para poder
interpretar los datos que se
obtengan del uso de indica-
dores sobre la satisfaccion
de los usuarios.
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Tema 1

Nuestros beneficiarios y sus
necesidades educativas

En este tema abordaremos algunos elementos que nos permitiran reconocer
las caracteristicas de las necesidades educativas de los beneficiarios directos
de la educacién para jovenes y adultos, es decir, la poblacién que no cuenta
con educacion basica; asi como aquellos que distinguen las necesidades for-
mativas y de capacitacién de quienes, por otro lado, son beneficiarios indirec-
tos de la educacion para jovenes y adultos, es decir la poblacion que participa
de manera solidaria en las tareas educativas y operativas; y, por ultimo, iden-
tificaremos a las instancias y entidades que también se ven favorecidas con la
educacion, como son las familias, los niveles educativos, el mundo laboral, la
comunidad y la sociedad, constituidos como otro tipo de beneficiarios.

1.1 A quiénes les proporciono mis servicios:
mis beneficiarios directos

En la actualidad, entre las actividades cotidianas de muchas organizaciones e
instituciones del sector servicios esta la de realizar acciones concretas para co-
nocer las necesidades y expectativas que tienen los usuarios antes de utilizar
los servicios, lo cual les permite estar en mejores condiciones para efectuar
ajustes y modificaciones, y asi cumplir con dichas expectativas.
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¢Recuerdas alguna experiencia o situacién en relacién con las expectativas y
las necesidades que estuvieron presentes en una persona antes de hacer uso de
un servicio y beneficiarse con él?

Observa la siguiente ilustracién y lee con atencion los comentarios.

Me gustaria que el servicio de
transporte fuera cémodo, a precios
accesibles, con muchas corridas durante
el dia, tuviera servicio de café o té,
contara con pantalla de television para
ver peliculas de estreno...

En las siguientes lineas describe las necesidades y expectativas que recuerdes o
conozcas del caso particular de algun usuario de un servicio.

o Q o 9
O Necesidades: O Expectativas:
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Cuando una persona sin educacion basica concluida se acerca a alguna de las
unidades operativas de educacion para adultos siempre lo hace para cubrir una
necesidad manifiesta, como querer aprender a leer, escribir y hacer cuentas,
iniciar o terminar la primaria o bien la secundaria. Estas necesidades son las que
se deben reconocer de manera inmediata cuando se canaliza a la persona joven
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o adulta a iniciar o continuar con sus estudios de educacién basica en un nivel
especifico.

El escaso conocimiento que tienen las personas jovenes y adultas acerca de
los servicios educativos destinados a cubrir sus necesidades de aprendizaje, no
les permite en muchas ocasiones diferenciar aspectos cruciales entre la educa-
cién escolarizada y la educacion en sistemas abiertos. Piensan, entre otras cosas,
gue la persona que los atendera es un maestro en un salén de clases, y desde
este punto de vista, sus expectativas se centran en un sistema escolarizado ha-
ciendo a un lado el sistema abierto mas por desconocimiento que por que no
les convenza participar en él.

Piensa y responde lo siguiente:

¢Por qué es importante conocer las necesidades y expectativas que las perso-
nas manifiestan cuando acuden a un Circulo de estudio, Punto de encuentro o
Plaza comunitaria?

Es importante conocer las necesidades y expectativas de las personas porque...

Si estas estudiando este tema en un curso o taller de formacién, intercambia
tu respuesta con la de otro(s) companero(s). Posteriormente, en equipo de dos
o tres personas, reflexionen y escriban por qué es importante conocer las nece-
sidades y expectativas que las personas jovenes y adultas tienen acerca de los
servicios educativos cuando acuden a ellos.

Dirigete al Cuaderno de lecturasy lee el Tema 5. "La diversificacion de la oferta
de educacion de adultos”.

€ R e



Actualmente en el pais el grupo mas grande de la poblacién, y por ello prio-
ritario, se encuentra comprendido por personas jévenes y adultas de entre 15
y 39 anos que cuentan con estudios de primaria. Observa con atencién lo que
afirman dos de ellos.

¢En cudl de los dos comentarios se ponen de manifiesto las necesidades edu-
cativas y en cudl las expectativas del servicio? Une cada rectangulo con el co-
mentario que corresponda.

Yo quisiera terminar (a A mf me gustarfa que la
primaria porque de nifio no pude persona que me atendiera fuera
ir a la escuela'y me quedé con paciente, me explicara cuando
las ganas de aprender a hacer tuviera dudas, me ayudara
divisiones y multiplicaciones, a prepararme y me diera

que ahora me hacen confianza cuando presente
mucha falta. el examen.

cppor e

k =

( Necesidades J

( Expectativas J

De acuerdo con tu experiencia laboral como técnico docente y al conoci-
miento que tienes del grupo de 15 a 39 anos de la poblacion que acude a las
unidades operativas en tu microrregién, ;cémo caracterizarias las necesidades
educativas y las expectativas del servicio de los siguientes segmentos de la po-
blacién que no cuentan con secundaria terminada?
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Escribe tu respuesta.
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Si has trabajado con otros segmentos de poblacién, como campesinos en con-
diciones econdémicas estables, asalariados (campo y ciudad), jornaleros agrico-
las, migrantes, campesinos minifundistas, etcétera, elabora el(los) esquema(s)
correspondiente(s).
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Comparte la informacién con otro(s) compafiero(s) para que enriquezcan y
amplien su conocimiento de las necesidades y expectativas de este grupo de
poblacién en rezago educativo.

Reunete con otro compafero para que en equipo construyan un instrumento
que les sirva para conocer las necesidades y expectativas de la poblacion que
acude por primera vez a los servicios educativos de tu microrregion. Puedes
agrupar a la poblacion en: a) poblacion de 15 a 39 afios con estudios de prima-
ria; b) poblaciéon de 15 a 39 afios que no sabe leer ni escribir y que no cuenta
con estudios de primaria completa; y ¢) la poblacién de 40 aifos en adelante que
no sabe leer ni escribir que no cuenta con estudios de primaria. Para ello es im-
portante que antes se formulen una serie de preguntas. Te sugerimos algunas.

Registro de reconocimiento de necesidades y expectativas de
las personas jovenes y adultas

Coordinacién de zona:
Microrregion:
Nombre de la persona:

Unidad operativa:

Necesidades Expectativas

¢Qué conocimientos le gustaria aprender
para desarrollarse en su vida?

¢Qué saberes le gustaria tener o adquirir
para aplicarlos en su vida cotidiana?

¢Como le gustaria que lo atendiera la perso-
na o personas que estuviera(n) a cargo del
Circulo de estudio?

¢Coémo le gustaria que fuera la persona con

quien acudiria a estudiar?
¢Cémo le gustaria que fueran las sesiones
de aprendizaje a que asistiria?

éPor qué le gustaria aprender a leer y es-
cribir?
¢Qué nivel de estudios le gustaria alcanzar?

1.2 Mis beneficiarios indirectos: las figuras solidarias

Una de las piezas mas importantes para la atencion de las personas jévenes y
adultas en cada una de las unidades operativas, lo constituye un sector de la
poblacién que ha decidido participar de manera solidaria con diferentes tareas
en esta labor educativa.

Uno de los grandes retos de los institutos y delegaciones estatales del INEA
radica en desarrollar en esta poblacién aguellas competencias inherentes a las
tareas que realizaran en cada dmbito como beneficiarios de la educacién para

[ 96 JM Servir a otros, mi responsabilidad



jévenes y adultos. No obstante los problemas que afectan a este grupo (alto
indice de movilidad y procesos intermitentes para su formacién inicial), les
puede significar una fuente de aprendizaje, superaciéon personal y reconoci-
miento social.

Actualmente en los institutos y delegaciones estatales se lleva a cabo la im-
plantacion del Registro Automatizado de Formacién (RAF), en el cual la tarea
del técnico docente es muy importante para alimentar y actualizar la base de
datos de esta sistema en relaciéon a la formacion de sus figuras solidarias, en
especial de los asesores.

En este apartado abordaremos algunos aspectos relacionados con las nece-
sidades de formacién y capacitacion que presentan las figuras solidarias que
colaboran con el equipo microrregional, como parte de tu ambito de respon-
sabilidades.

¢Conoces o sabes algo acerca de las necesidades y expectativas de forma-
cién y capacitacion del personal encargado de atender a los usuarios de una
institucion u organismo?

Observa la imagen y lee con atencién lo que en ella se dice.

Antes me enojaba porque no
sabia cémo organizar los expedientes.
Las personas buscaban a otra
compafiera o no venfan cuando yo
estaba. Ahora que ya sé, me tienen
confianza y me siento bien.

Narra algun caso en el que una persona haya puesto de relieve su necesidad de
formacion y capacitacién para realizar su tarea. Escribelo en las siguientes lineas.
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Cuando se trata de conocer cuales son los requerimientos que experimentan
las figuras solidarias para realizar sus tareas nos apoyamos de algun instrumen-
to, como un cuestionario o una guia de entrevista, los cuales nos permiten de-
tectar en qué areas se presentan debilidades o fallas.

Desde tu punto de vista como técnico docente, ;cudles son las necesidades
de formacion y capacitacion que habria que atender en los miembros que inte-
gran tu equipo microrregional para que los servicios que se proporcionan sean
de calidad? Observa con atencién lo que se dice en las siguientes imagenes.

La Gltima vez que fui a (a
coordinacion de zona me dijeron que se
realizaria un taller para abordar algunos

aspectos en los que estamos fallando
y hasta el momento no se
ha hecho nada.

Hasta el momento no me
han informado en qué
consisten mis tareas en el
Circulo de estudio. Me dijeron
cudles eran, pero no me
explicaron en
qué consistian.

Mi técnico docente me
dijo que fuera a un curso,
pero no me dijo el motivo
por el cual debfa asistir.

Apoyo téchico

Asesora

A través de la observacion directa es posible detectar las fallas o deficien-
cias de las figuras solidarias de acuerdo con lo que se espera de ellas en cada
ambito de desempefo. En este sentido, es muy importante la elaboracién y
aplicacion de una guia de observacién, instrumento que nos permite recono-
cer de manera confiable cudles son las necesidades segun las tareas a desa-
rrollar por cada figura.

Una vez que las figuras solidarias han concluido el proceso de formacion
y ya se encuentran realizando sus tareas, es importante que al cabo de un
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tiempo se les aplique un instrumento ya sea por parte del técnico docente
o de la persona que funja en la coordinacién de zona como responsable
del seguimiento académico, orientacion, registro y seqguimiento a la forma-
cién —principalmente de asesores—, para identificar nuevas necesidades o
problemas.

Para detectar sus necesidades puedes apoyarte en las siguientes pregun-
tas y si lo consideras pertinente puedes incorporar algunas que complemen-
ten la guia de observacion para las diferentes figuras.

Q

O

0
1S Titular de punto de encuentro
O

o V/iHanegociado con otras instituciones la
_ 8 obtencion de recursos que le permitan
* 10 operar de manera 6ptima el Punto de

J  encuentro?

v iHa elaborado su programa de trabajo

Q para operacion considerando la promo-
» Asesor cién, organizacion, atencion educativa,
¢Favorece un ambiente adecuado en (as sequimiento y evaluacion?

v iEstablece mecanismos de comunicacion
con la coordinacion de zona y el técnico
docente, asi como con la estructura orga-
nizativa que integra el Punto de encuen-
tro para la operacion de los servicios?

v iHa organizado reuniones de balance
académico con su estructura organizati-
va para dar a conocer sus resultados, (s
problemas que afectan su funcionamien-
to, asi como sus alternativas de solucion?

v iOrganiza la entrega de expedientes de
alta de educandos y asesores?

v iLleva un control de la informacién de
la operacion del Punto de encuentro
(incorporacion, atencion, acreditacion y
certificacion)?

v iLe informa y orienta al asesor sobre sus

: tareas y responsabilidades?

o . . .
o v iParticipa en los programas de formacion
y actualizacion de un area?

asesorias?
V' '
.zPrepara Y 0rganiza (as asesorias?
vilntegra circulos de estudio?
V'iP i6 .
romuevg/(a educacion basica entre as
personas jovenes y adultas?
Vi A ' |
Acomparia y realimenta a (as personas
en su aprendizaje?
V' ' '
tMotiva y estimula a (as personas que
quieren aprender o hacer sy edycacic
basica? e
v'iEvali 1za]
valiia el aprendizaje de (g5 personas?

Vzl_’furtlcnpa en los programas de formg-
ciony actualizacion de sy greq?

O
4O
1O
O
»
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Q
Promotor de (a

Plaza comunitaria

v/ :0rganiza los servicios y activida-
des de manera conjunta con el téc-
nico docente, el apoyo téchico y los
asesores de la Plaza comunitaria?

v iPromueve la integracion de pro-
gramas sociales en la Plaza comu-
nitaria?

v ilLleva a cabo acciones de promo-
cion en la comunidad para dar a
conocer los servicios?

v iRealiza un registro y control ade-
cuado de los materiales asighados
a la plaza?

v iPromueve el uso de las TIC para
apoyar el proceso de aprendizaje
de las personas jovenes y adultas?

v iFomenta la interaccion de los usua-
rios por los tres espacios de la plaza?

v iElabora de manera conjunta con el
técnico docente el apoyo téchnico y
con los asesores el programa anual
de trabajo de la Plaza comunitaria?,
iles da sequimiento?

v iVerifica y promueve el sequimien-
to de los educandos con el apoyo
de los asesores?

v iParticipa en los programas de for-
macion y actualizacion de su area?

Apoyo téchnico

v iOrganiza el uso de los equipos de computo y
los materiales educativos que dispone la Plaza
comunitaria?

v iPromueve la integracion de programas sociales
en la Plaza comunitaria?

v/ iVigila el funcionamiento adecuado de los equi-
pos de cémputo y de la sefial de Internet?

v iOrienta a los usuarios en el uso de (os equipos
de computo?

v iCoordina el uso de los recursos y la tecnologia?

v iLleva un sequimiento educativo de los usuarios
de la Plaza comunitaria?

v iFomenta el uso de a tecnologia para apoyar
elaprendizaje, a conclusion de nively de la
educacion basica?

v iParticipa en los programas de formacion'y ac-
tualizacion de su area?

Orientador educativo

c/zMotl_va a.los jovenes educandos que estudian
su primaria en el programa 10-14?

v/¢Promueve actividades educativas propias para
este sector de (a poblacién?

VZEacilita y orienta el aprendizaje grupal e indi-
vidual?

u/éPror/nueve en los usuarios el uso de los equipos
de computo de las plazas comunitarias?

VzFomenta.el.uso de a tecnologia para apoyar
elaprendizaje, la conclusién de nivel y de la
educacion basica?

s/zPar'tlmpa en los programas de formacién'y ac-
tualizacion de su 4rea?




Es importante que quien aplique y utilice el instrumento de observacioén sea
especialmente cuidadoso para poder detectar aquellos elementos y situaciones
relacionados con la falta de capacitacion y formacién.

Una de las situaciones que se presentan al aplicar una guia de observacién es
gue las personas de quienes se busca obtener informacién, se sienten vigiladas
0 que estan haciendo mal las cosas. Para lograr su apertura y colaboracién es
importante ganar su confianza en un ambiente de respeto, haciéndoles sentir

gue su informacion es prioritaria para mejorar los servicios educativos.

Lee el siguiente relato.

(

Rosa Sotomayor es una técnico docente
en el estado de Sinaloa. Su quehacer se
ha visto favorecido gracias al apoyo de
las figuras solidarias que colaboran dia
con dia en las distintas unidades opera-
tivas. En este sentido, para ella han sido
significativas la formacion y capacitacién
que han recibido las figuras solidarias,
pues sabe que si realizan sus tareas con-
forme a lo que se les ha dado a conocer
en los talleres y cursos de formacion, asi
como en las orientaciones que han reci-
bido durante su practica operativa y edu-
cativa, sus educandos no sélo reciben un
servicio de calidad, sino que ellas mismas
reciben los beneficios de la educacion
para jovenes y adultos; es decir, les ha
permitido adquirir y desarrollar habilida-
des como el manejo de grupos, hablar en
publico, ampliar su cultura en multiples
areas del conocimiento humano, formar-
se un criterio y punto de vista personal
respecto a diferentes temas de reflexion,

¢Como van las cosas? .

descubrir sus potencialidades como edu-
cadores y sobre todo crecer como seres
humanos al ayudar a otros a iniciar o
continuar con su educacion basica.

En cierta ocasion, Rosa visitd a una de
sus asesoras, Maria Gonzdlez. El dia an-
terior Maria habia recibido la visita del
responsable de formacién en la coordi-
nacion de zona. Comentaron:

Rosa: jHola, Maria!, écomo te fue ayer?
Maria: Bien, Rosa, s6lo que me puse
un poco nerviosa porque Joel veia todo
lo que hacia en el grupo y anotaba en su
libreta no sé qué cosas.

Rosa: Acuérdate de que te comen-
té que Joel es el enlace educativo de la
coordinacién de zona y nos apoya detec-
tando y atendiendo las fallas y problemas
que ustedes tienen en sus tareas.
Maria: Si, es cierto. El me sugirié que
podia empezar la sesiéon con una breve
platica con todas las personas en torno

~

A
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a un acontecimiento o hecho importan-
te que hayamos escuchado para pro-
mover el acercamiento y asi generar la
integracion grupal.

Rosa: En efecto, Maria, recuerda que te
comenté que él nos da recomendaciones

muy interesantes para mejorar nuestra
labor.

Maria: Bueno, espero que la proxima
vez que me visite no me ponga nerviosa
y él me siga dando nuevas sugerencias.
Rosa: Seguro que si.

~\

Y.

Al apoyar a las figuras solidarias en aquellos aspectos relacionados con su
practica educativa y operativa se les convierte en beneficiarios indirectos de la
educacion para jovenes y adultos, pues en ellas se hace extensiva la formacién
de personas criticas capaces de responder a las necesidades que demandan los
servicios educativos.
A continuacién te presentamos un formato que puede servirte para regis-
trar los aspectos de las figuras solidarias que deben reforzar o fortalecer sus
competencias.

Delegacion
estatal
IEEA

Programa interno para la atencion de
necesidades de formacidn y capacitacion
de las figuras solidarias

Coordinacion de zona:
Microrregion:
Técnico docente:

Nombre de la persona

Unidad
operativa

Necesidades

i
lura que atender

Acciones a

. Fecha
realizar

Responsables

Es necesario que para llevar a cabo este instrumento tengas a la mano tu guia de
observacion, la cual te aportara elementos para la columna "Necesidades que
atender" de cada figura. Observa el ejemplo sobre cémo lo puedes utilizar.
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con la proyeccion
de unvideo y una
ronda de prequntas
para finalizar toda la
actividad.

Delegacion | Programa interno para la atencidon de | Coordinacion de zona:
estatal necesidades de formacidn y capacitacion | Microrregion:
IEEA de las figuras solidarias Técnico docente:
Nombre de la . Unidad ope- | Necesidades . . Respon-
Figura . Acciones a realizar Fecha
persona rativa que atender sables

Esteban Gomez | Pro- | Plaza Los Se hard un ejercicio | Promotor |14 de

Solis motor | comunitaria | usuarios practico en la plaza | Asesor octubre
que donde el asesor Apoyo de 2008
estudian atenderd primeroa | técnico
sus médulos | los educandos en la
impresos no | sala presencial; en
transitane | la sala de coémpu-
interacttian | to, en subgrupos,
con los revisaran a través
recursos del recurso Aprove-
de los cha tu mediateca los
otros dos ejercicios que se les
espacios de | indiquen; posterior-
la plaza. mente concluirdn

1.3 Otros beneficiarios: la familia, los niveles educativos
subsecuentes, el mundo laboral, la comunidad y la

sociedad

Cualquier grupo de personas, institucion u organismo como usuarios de un
servicio, en tanto se satisfacen sus requerimientos con éste, son las que deben
juzgar, en ultima instancia, su calidad. En este apartado abordaremos algunas
caracteristicas de este otro tipo de beneficiarios de la educacién para jovenes
y adultos. El técnico docente como responsable de la atencién educativa de su
microrregiéon debe considerar a las empresas donde ingresaran a trabajar los
educandos que concluyeron su educacion basica, cuidando que se cumplan las
necesidades y expectativas que se tienen de quienes egresan de este sistema.
Es la sociedad, en general, la benefactora de los servicios educativos que el
técnico docente se encarga de hacer organizar y atender.
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Sociedad

Familia, escuelas,
empresas y comunidad

Servicios educativos

Técnicos docentes

En una sociedad como la nuestra, donde el sector servicios es una de las
ramas productivas de mayor crecimiento, muchas instituciones de otros secto-
res demandan que un producto o resultado final retina ciertas caracteristicas
para poder incorporarlo a su cadena productiva o para responder a ciertos
requerimientos sociales.

¢Has escuchado algo sobre como se beneficia una instituciéon o alguna ins-
tancia de la sociedad con los servicios que reciben los usuarios de una institu-
cion diferente?

Observa la fotografia y responde.

B,
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¢ Como crees que se beneficia una comunidad con los servicios que reciben
aquellos miembros que son derechohabientes de una institucién de salud?

Al atender de manera adecuada a sus derechohabientes, una institucion de
salud impedird, por ejemplo, que existan focos de infeccion entre los miem-
bros de una comunidad al tomar acciones preventivas, de diagnoéstico y de
tratamiento como parte de los servicios que ofrece. De no hacerlo asi, el de-
sarrollo normal de una comunidad, en términos de salud, se veria disminuido
al afectar sus actividades.

Escribe qué opinas acerca de que el resultado (o producto) de un servicio o
servicios deben beneficiar también a quienes no lo utilizan de manera directa,
sino a través de quienes si lo hacen.

Cuando una institucion no ofrece un servicio adecuado o cuando el resultado
de éste no es el esperado, no sélo afecta a quienes lo utilizan sino también a
sus beneficiarios indirectos: a las familias, empresas y a la sociedad en general.
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Lee con atencioén el siguiente caso:

Asisti el mes pasado al centro de
salud por un problema en el pecho
y me dicen que no es nada, sin
embargo, he faltado a mi trabajo o he
tenido que regresarme a mi casa por
el dolor que siento y mi familia
no sabe qué hacer.

Analiza la informacion de los siguientes esquemas, cuadros y graficas. Los
esquemas te muestran un resumen de por qué se benefician las familias, las
empresas, las escuelas, la comunidad y la sociedad en general con los servicios
educativos proporcionados a las personas jévenes y adultas; los cuadros y gra-

ficas, la distribucién en porcentajes de los beneficios que perciben obtener los
educandos en diferentes entornos.

L

o
T ,_'ri‘ x
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i

Porque las personas que estudian o
1o estudiaron en el INEA:

.l
&l

T L

; Fﬂ v/ Adquieren y desarrollan valores
|9 positivos para la convivencia familiar
como el respeto, la cooperacion, la
) autoestima, etcétera.
‘5 v Aumentan su capacidad de respuesta

:Por qué se benefician las ' ' en temas y prob(emas que enfrenta J
familias con la educacion | 2410 la poblacion infantily joven en edad 5

para jovenes y adultos? | ! _ . |9 escolar :
i ) |0 vTienen mayor confianza y sequridad -
lo como miembros de una familia por
los saberes y conocimientos adquiri-
|0 dos para enfrentar distintos retos.
13 vHacen posible en los integrantes de
O sy familia el acceso a otros nivelesy
O formas de comunicacion y cultura.
0

-
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Cuadro 1
Distribucidn de los beneficios que perciben los educandos en su entorno familiar por estu-
diar en el INEA, segun condicion de habla de alguna lengua indigena y sexo, 2007.

Hombres Hombres no Mujeres Mujeres no
. - - . Total
indigenas indigenas indigenas indigenas .
. . ) . (porcentaje)
(porcentaje) | (porcentaje) | (porcentaje) | (porcentaje)
Mejorar la reIaF!on con los miem- 353 504 292 )58 313
bros de su familia
Apoyar a sus hijos en la escuela 28.3 17.0 36.9 36.5 31.8
Apoy.ara sus hermanos, familiares 53 11.8 13.3 12.9 125
0 amigos en la escuela
Mejorar la comunicacion con los 205 10.7 12.3 15.2 13.9
miembros de su familia
Participar en Ia toma de decisio- 9.6 6.6 10.3 59 6.8
nes de la familia
Cuidar la s.a?lud de los miembros 00 36 4.9 36 36
de su familia
Ninguno 0.0 0.0 0.0 0.1 0.1
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO), “Beneficios percibidos por los educandos”, en Evaluacion externa de reglas
de operacion, Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos. Ejercicio fiscal 2007, México, marzo de 2008, p. 85.

Grafica 1
Graficacion de datos del Cuadro 1

Cuidar la salud de los

Participar en la toma de ) N
miembros de su familia 3 %

decisiones de la familia 7 %

Apoyar a sus
hijos en la
escuela32%

Mejorar la comunicacién con
los miembros de su familia 14 %

Apoyar a sus hermanos,
familiares o amigos en
la escuela 12 %
Mejorar la relacién

con los miembros de
su familia 31 %

Fuente: elaboracion propia con base en los
datos del Cuadro 1. Los porcentajes estan
redondeados.



1 |
O Pporque las personas que estudian o
o _ '
10 estudiaron en el INEA:
R

1S vEstan mejor preparadas para
O desempenarse en los puestos que
demanda el sector laboral.

Rednen los requisitos académicos
propios para el puesto.

v Adquieren habilidades y dggtrezas
para adaptarse a (as cor_1d|c10-
nes de cambio tecnolégico en a
produccion.

v/Son capaces de enfrentar los
retos que plantea (a calidad en
los procesos y el aumento en la
productividad.

v/ Mejoran sus expectatiyas de traba-
jo porque pueden aspirar a em-
pleos de mayor ingreso economIco.

0000

iPor qué se
benefician las
empresas con la
educacion para
Jovenes y adultos?

o
1O
1o
o
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Cuadro 2
Distribucién de los beneficios que perciben los educandos en su entorno laboral por estu-
diar en el INEA, segun condicién de habla de alguna lengua indigena y sexo, 2007.

Hombres Hombres no Mujeres Mujeres no
. - - . Total
indigenas indigenas indigenas indigenas rereaaE)
(porcentaje) | (porcentaje) | (porcentaje) | (porcentaje) P J

Conseguir un mejor trabajo 19.4 42.4 31.7 42.3 39.7
Mejorar sus ingresos 18.2 18.3 17.5 18.7 18.4
Reallzar mejor su actual trabajo 344 17.4 9.2 232 228
aprendiendo cosas nuevas
Obtener un mejor empleo 13.3 15.0 20.5 9.6 12.8
MejoraNr la relacion cqn sus 96 6.6 10.3 59 6.8
compafieros de trabajo
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO), “Beneficios percibidos por los educandos”, en Evaluacion externa de reglas
de operacion, Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos. Ejercicio fiscal 2007, México, marzo de 2008, p. 86.
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Grafica 2

Graficacion de datos del Cuadro 2
Realizar mejor su trabajo actual

aprendiendo cosas nuevas 23 %

Obtener un
mejor empleo
13%

Mejorar sus
ingresos 18 %

Mejorar la relacién con
sus compafieros de
trabajo 6 %

Conseguir un mejor
trabajo 46 %

Fuente: elaboracién propia con base en
los datos del Cuadro 2. Los porcentajes
estan redondeados.
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Porque las personas que estudian o
estudiaron en el INEA:

v/Soh capaces de resolver proble-

mas tedrico-practicos y aplicar
_ = sus conocimientos en el nivel

_ “I.Eii—'h. b inmediato posterior.

o e DN ) iy ] v/Logran desenvolver y fortalecer

Su capacidad critica y creativa

conforme avanzan por el sistema

educativo.

v/ Pueden desarrollarse como
estudiantes aptos para sequir
aprendiendo y estudiando a lo
largo de la vida.

v’Adquieren elementos cognitivos

basicos que les permiten com-

prender los avances cientificos y

tecnoldgicos.

:Por qué se
benefician las
escuelas con la
educacion para

jovenes y adultos




o)
- |0
15 S |
|0 ¢Mejoran el bienestar de su co-
munidad al aumentar su propia
calidad de vida.

8 v Contribuyen como miembros
de la poblacién en la toma de
decisiones colectivas.

v/Son capaces de participar en la
solucién de problemas que ata-
#en al desarrollo comunitario.

v/ Adquieren el compromiso de
ser individuos propensos al
cambio sin perder de vista su
identidad.

o
- .-r O
o
o
O ¢Por qué se
beneficia (a
comunidad con (g
educacion para
Jovenes y adultos?
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Cuadro 3
Distribucién de los beneficios que perciben los educandos en su comunidad por estudiar
en el INEA segun condicion de habla de alguna lengua indigena y sexo, 2007.

Hombres Hombres no Mujeres Mujeres no
- - - . Total
indigenas indigenas indigenas indigenas ereriEie)
(porcentaje) | (porcentaje) | (porcentaje) | (porcentaje) P J
Mejorar la reIaF!on con los miem- 215 382 246 246 276
bros de su familia
Mejora.r la participacién en su 17.0 17.4 17.6 18.5 18.1
comunidad
Mejorar la ecologia 0.0 7.3 1.3 3.8 41
Comprender la informacion de 30.8 16.2 21.0 22.4 21.2
los medios de comunicacion
Conocer sus derechos y respon- 286 15.7 32.0 27.4 25.4
sabilidades
Facilidad del modelo educativo 2.1 5.2 3.5 33 3.7
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO), “Beneficios percibidos por los educandos”, en Evaluacion externa de reglas
de operacion, Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos. Ejercicio fiscal 2007, México, marzo de 2008, p. 97.
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Grafica 3
Graficacion de datos del Cuadro 3

Comprender la informacién de los
medios de comunicacion 21 %

Conocer sus derechos y
responsabilidades 25 %

Mejorar la
ecologia 4 %

Facilidad
del modelo
educativo 4 %

Mejorar la participacién
en su comunidad 18 %

Mejorar la relacién con

los miembros de su . ., .
Fuente: elaboracidn propia con base en los datos

familia 28 % del Cuadro 3. Los porcentajes estdn redondeados.
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Los beneficiados de los servicios educativos para jovenes y adultos sélo pue-
den distinguirse cuando alguien, en cierta institucién u organismo, logra reco-
nocer y formarse una opinion positiva de quienes logran responder de manera
adecuada a las necesidades de cada esfera en la que se desarrollan.

Investiga en tu localidad aquellos ambitos con los que se han Ilegado a vin-
cular algunas de las personas que ya concluyeron su educacion basica, como
pueden ser la empresa publica o privada donde se encuentran trabajando, o
bien la escuela donde contintan sus estudios, etcétera.

a) Acércate al area de recursos humanos e indaga por qué la institucién opté por
contratar a dichas personas.

b) También puedes ubicar algunos domicilios de jévenes y adultos que concluyeron
su educacion basica en el INEA y pregunta a algun integrante de la familia como
se vieron favorecidos con el servicio educativo que recibieron.

¢ Recoge la informacién de cinco personas que hayas ubicado en tu microrregion
y llena el siguiente formato.
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Area donde se recogi6 la informacién

¢éCudles fueron los comentarios con

respecto a los beneficios que han
Comunidad obtenido del servicio educativo del
INEA?

Nombre de la

persona egresada
del INEA Familia | Laboral | Escolar

Intercambia tu informacién con la de otro(s) compafiero(s) y en equipo de dos o tres per-
sonas, respondan la siguiente pregunta.

¢Por qué es necesario reflexionar sobre la importancia de los beneficios que obtienen
las familias, las escuelas, el mundo laboral, la comunidad y la sociedad con los servicios
que se les proporcionan a jévenes y adultos que cursan o concluyeron la educaciéon basica?
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Anota en la siguiente tabla la conclusion a la que llegaron.

Las familias Las escuelas El mundo laboral La comunidad
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Tema 2

Principales ambitos de la
problematica en la calidad
de los servicios educativos

La labor del técnico docente en su microrregion, entendida ésta como cualquier
servicio publico de una institucién a la poblacién, no esta exenta de problemas o
debilidades que hacen que la calidad de los servicios educativos sea una constan-
te aspiracion. En este tema se abordaran tres ambitos en los que se identifica una
valiosa fuente de oportunidades de mejora para elevar la calidad de tu quehacer
operativo y educativo; dichas oportunidades estan relacionadas con tus tareas,
los distintos procesos que se llevan a cabo y las unidades operativas.

2.1 En el desarrollo de las tareas
Cualquier servicio que se proporcione a la poblacién esta relacionado con al-

guna o con multiples tareas que realizan las personas que tienen a su cargo
atender y dar respuesta a sus necesidades y expectativas.

¢A quiénes servimos? Jl 115 ]
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iConsideras importante que la poblacién beneficiaria conozca o cuente con in-
formacién sobre cuales son las tareas que deben realizar las personas que tie-
nen a su cargo proporcionar un determinado servicio? Explica tu respuesta.

Como consumidor final que eres de un cierto nimero de bienes y servicios,
de distintas empresas e instituciones, ;crees que los servidores publicos de al-
guna institucion como SSA, SCT, ISSSTE, etcétera, realizan las actividades que
les corresponden de acuerdo con las caracteristicas que se deben verificar en
cada servicio? o ;piensas que las tareas que llevan a cabo no reunen los rasgos
de un servicio eficaz y eficiente?

Si conoces algun caso relata como ocurrid éste, procura que en tu narracion
se dé respuesta a las siguientes preguntas: ;qué tipo de servicio fue?, ;con qué
institucion?, ;en qué area?, ;qué tareas crees, desde tu punto de vista, que el
personal que te atendié no llevé a cabo o lo hizo de forma incorrecta?

Escribe tu relato.
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El técnico docente, como servidor publico en un area especial de servicios
como es la educacion para jovenes y adultos, desarrolla un conjunto de tareas
especificas que se desprenden de una serie de funciones que, de acuerdo con
el puesto que tiene asignado, debe poner en funcionamiento. Dichas tareas
representan el ambito de cumplimiento de las necesidades y expectativas de
los beneficiarios directos e indirectos, de las multiples instancias y de la socie-
dad con respecto a los servicios educativos.

Uno de los aspectos centrales para que el técnico docente no sélo dimen-
sione sus funciones como un campo de accion especifico sino para que no las
pierda de vista en la cotidianidad, es formular sus tareas de tal manera que le
permitan definir lo que hace y para quien lo hace. En ese sentido, podemos
decir que la tarea es un proceso de trabajo compuesto por una serie de activi-
dades que realiza una persona o conjunto de personas para cumplir una meta
y un proposito.

.. 4
En el caso del técnico docente, las

tareas a realizar deben estar orienta-
das a que esta figura cumpla con su

mision en el instituto. Los cambios en ZQul‘.én l:?s Responsables

una institucion o la llegada de nue- e

vos proyectos pueden ocasionar que

las tareas de las figuras instituciona-

les como solidarias sufran ajustes de

acuerdo con las necesidades de la 5Con qué las Medios

operacion de los servicios educativos, realizara? recursos
pero siempre tomando como referen-
cia las funciones que ya se encuen-
tran definidas en la estructura orga-
nizacional.
Un aspecto importante a conside- ZCémO,la &
llevard a Actividades
rar en el desarrollo de las tareas es el cabo?
aspecto de su formulacion como tal;
gue nos permita verificar y contro-
lar sus elementos. Su planteamiento
debe dar respuesta a las siguientes in-

; 0Sitos
terrogantes: 3Para qué? Propos

\% metas
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Las tareas del técnico docente, lo mismo que cada una de sus actividades,
deben estar orientadas al cumplimiento de los objetivos y metas instituciona-
les, acordes con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los benefi-
ciarios de la educacién para jévenes y adultos.

. . O O
(@)
2 p - O Satisfaccién de
Funciones Tareas del Actividades S las necesidades y
Acnico A4 Acnico .
d(;l tecn:; ;ecn‘r?fe d((ajl tec:t'e 9  expectativas de la
ocen b oce ._ )
o poblacién en rezago
A e o educativo

Observa en el siguiente cuadro como se debe llevar a cabo la formulacién de una
tarea para su posterior realizacion o aplicacion.

Formulacion de la tarea

Nombre de la tarea: planear, programar y organizar la incorporacién de figuras
solidarias, en especial de asesores, para dar la atencién educativa en la microrregion.

Responsables Técnico docente, personal de apoyo y coordinador de zona.
Recursos y medios | ¢/ Definir programa de trabajo para promover la participacion social:
sectores publico, privado y social.

v/ Prever y estimar recursos (humanos, materiales y econémicos).

v/ Preparar y estimar material didactico y de apoyo.

v/ Calendarizar actividades.

Actividades v/ Definir el programa de trabajo conjuntamente con el coordinador de
zona.

v/ Prever y estimar los recursos que se van a utilizar de cada tipo. Por
ejemplo: material de apoyo (cudntos carteles, tripticos, volantes,
presentaciones electrdnicas, videos, etcétera)

v/ Verificar las instituciones con quienes se va a promover la participa-
cién social.

Establecer reunidn de preparacidn con el personal de apoyo y dar a
conocer las actividades a realizar de manera conjunta.

v/ Asistir en los tiempos establecidos a las instituciones y organismos
para sensibilizar en torno a la necesidad de disminuir el rezago educa-
tivo y de la participacion de la sociedad civil en esta tarea.

v/ Disefio y aplicacion de instrumento de la tarea.

Propésitos y v/ Sensibilizar e incorporar a 20 figuras solidarias como asesores para
metas fortalecer la atencidon educativa en la microrregion.
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En los institutos y delegaciones estatales se han establecido un conjunto de ta-
reas por cada funciéon que tiene asignada el técnico docente; éstas precisan aun
mas, a partir de las actividades que debes realizar, tu papel dentro del instituto
conforme a las necesidades y caracteristicas de la regién que atiendes. Investiga
si en el Manual de organizacion vigente de tu instituto o delegacién estatal se

hace una descripcion de las tareas que integran cada funcién que tienes asigna-
da.

Anota en el siguiente espacio aquellas tareas que desconozcas o que consideres
tener poca informacién sobre como realizarlas.

Después de haber leido el documento sobre tus funciones o tareas, estaras
de acuerdo en que la labor del técnico docente en su area de trabajo, donde
convergen una serie de insumos, procesos y figuras, cada uno con sus propias
dinamicas, se encuentra definida por las caracteristicas del servicio que se tiene
gue proporcionar a la poblaciéon. Las tareas que tienes que desarrollar, como en
cualquier esfera de trabajo, no estan exentas de que se presenten factores que
impidan o retrasen no sélo la formulacion de las tareas sino también su reali-
zacion en la operacion. A continuacion te damos a conocer algunos de ellos:

@]
O
O

la formulacion
de las tareas del

O
O
O

: 8 técnico docente a4 sarios para la formulacion de las tareas del técnico
. 0
%) (% NS docgnte.
5 t) o 8 v/Se pierden de vista los resultados o consecuencias de
o Vighie oo o (a realizacion de las tareas.
e g T £ O

RIS - B ) '

Q) Q W : ) Q

o) o R (]

S 3 o ¥/Sedesconocen las tareas que se desprenden de las

R} ' =5 O funciones.

Q) ol . |O
| 8 Principales S 40 = ¥ 8 v/No se precisa (a diferencia entre tareas y funciones.

8 problemas para [0 ¥Noexiste jerarquia de tareas prioritarias de acuerdo

con las dreas criticas de la operacion de los servicios.
v'No existen (a informacién ni el conocimiento nece-

B



Q)

)

0

8 v Algunas actividades que realizan no guardan una
relacion directa con las funciones que establece la
Estrategia de operacion: hay técnicos docentes que se
han convertido en una figura que “lleva” y “trae”, des-
cuidando su caracter de planeador y organizador de la
atencion educativa.

v'En un gran porcentaje, a las figuras solidarias no se les
informa ni se les precisan las tareas que deben realizar
en cada 4mbito de trabajo.

vEn la mayor parte de los casos, los técnicos docentes
no dan sequimiento ni evaluacion a as tareasyy activi-
dades que lleva a cabo cada una de las figuras solida-
rias que componen su equipo de trabajo.

v/ Han dejado de hacer algunas tareas vitales para su

R
R
0
0
Q)
0
)
0
0
L R
Principales 0
o)
o
0
0
)
0
R
R}
0
0 . :
|0 trabajo, como las que tienen que ver con:
)
o
0
0
o
0
Q)
0
R
)
0
)
R)
0
)
0
Q)
0
)
)
0
O

|o Problemas para (a

realizacion de las

tareas del téenico
docente

o

- La actualizacion del diagnéstico del rezago educati-
vo de la microrregion.

- La aplicacion de la metodologia de aprendizaje del
MEVyT con todos sus asesores.

- La asesoria y orientacién a las unidades operativas
para la promocion y difusion de los servicios educa-
tivos.

- La participacion en la formacion permanente de
cada una de sus figuras solidarias.

- Elestablecer una estrategia para impulsar (a insti-
tucion de nuevas unidades operativas asi como el
fortalecimiento de las ya instaladas.

Con los problemas para la formulacién y para la realizacién de las tareas del
técnico docente te invitamos a que, con la ayuda de otro compafiero que tam-
bién esté estudiando el paquete de autoformacién y este mismo tema, formu-
len una tarea con base en la informacién anterior dando respuesta a alguno
de los problemas que se plantean o a otro que consideren importante en su

microrregién, sin perder de vista las funciones que tienen asignadas. Para ello,
utilicen el siguiente formato.

Servir a otros, mi responsabilidad



Nombre de la tarea:

Responsables

Recursos y medios

Actividades

Propdsitos y metas

Una vez que hayan realizado la actividad anterior respondan de manera conjun-
ta jcudl es el impacto que tiene para la satisfaccién de las necesidades y expec-
tativas de la poblacién beneficiaria de la educacién para jovenes y adultos dejar
de hacer o no hacer las tareas que tienes asignadas como técnico docente?




Me qustarfa asistir
a otros eventos donde
se nos capacitara
y dieran mayores
elementos para atender

2.2 En los procesos administrativos

En tu labor como servidor publico es tu responsabilidad establecer y controlar
una serie de aspectos internos o procesos, de diferente tipo, necesarios para
lograr el efecto esperado: la satisfaccién de las necesidades y expectativas de
los beneficiarios de los servicios del INEA.

En este apartado veremos de qué tipo son los procesos y en cuales se presen-
tan ciertas deficiencias o debilidades que afectan la calidad de la operacién de
los servicios educativos que tienes a tu cargo en la microrregion.

iConoces alguna pieza o eslabén dentro de una institucién que sea necesa-
rio establecer para proporcionar un determinado servicio a la poblacién?

Lee con atencidn las siguientes situaciones.

Llegé con nhosotros
una persona que dijo
ser del drea de Control
de Calidad para que nos
sugiriera cambios y dar
un mejor servicio. Y desde
entonces tenemos a mas
usuarios.

A nosotros
hos mandarohn unos
cuestionarios que
contestar sobre el
clima laboral,

y no se hizo nada
después.

Hace mucho que
vinieron de un rea
de la institucién para
conocer cOmo se
daba elservicio
y desde entonces
no supimos cémo
nos fue.

a los usuarios.
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Como habras visto, en una organizacion o institucion todo lo que hacemos
forma parte de un conjunto de actividades en determinada area. Si dejamos
de hacer alguna de ellas el proceso se interrumpe y el resultado no sera el que
desedbamos. En el proceso de acreditacion, por ejemplo, el usuario va reco-
rriendo diferentes niveles (y cada nivel esta constituido por una serie de pasos)
hasta alcanzar un resultado que es la conclusién de su educaciéon basica.

Servicio 0
producto

Usuario Proceso

Anota en el siguiente espacio el nombre de un proceso que recuerdes y des-
cribe cémo es.

"
o O
8 Descripcion del proceso
o
)
o
( o
O O o
) S
O )
O Nombre del proceso %)
0 o
0 o
o o
0 o
o o
o o
o o
0 o
o o
) o
o o
0 o
0 Pt
Q o
8) o
© o)
o
o
o
8)
0
0
-

Si llamamos proceso a aquel conjunto de actividades sucesivas para producir
un resultado, podremos decir que en tu area de trabajo se desarrollan multiples
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procesos, cada uno con un resultado qué conseguir, los cuales se pueden agru-
par en tres tipos:

Procesos

s / | \} \\

\ ) Formativos
_._--"') » N\
_._--‘)

Adm'\n'\strat'\vos

Observa a continuacién como se caracteriza cada uno de ellos.

R 9 3 9
. o ;
8 Son aquellos que tienen o Algunos ejemplos dentro de este
. O que ver con la interac- Q tpo de procesos son:
p O cién entre el asesor, el 0
Procesos o educandoy su material 3 ¢ Laplaneacion educativa (di-
educativos o didactico en el proceso 0 dactica)
3} e o g
____.-) o de aprendizaje, rela- O ¢ Laorganizacion de la atencion
il 6 i o) Ny .
S Cljon que da origen a la O V¥ Laatencién educativa
educacion para jovenes D - o
O para) 3 v Laevaluacion y seguimiento
Oy adultos. Q ~
0 O educativo
¢ O
)
9 Son aquellos que estan vin- S Q
O culados con cada una de las S Algunos ejemplos dentro de este
o o fasesen que se desarrollan O tipo de procesos son:
. 9 los servicios educativos para 9
C . .
o laatencién de los usuarios, O laol 6 de | .
Procesos 10 en (os cuales intervienen o 4 planeacion de 10s servicios
B 1VOS (@) . (@) i 4 o
administrativos S distintos recursos, como las o ¥ Laorganizacion de los servicios
_/k 8 figuras educativas y operati- 8 v L3 operacpn de los seerI'mos
O vas (asesor, promotor, apoyo O ¢ Laevaluacion y sequimiento de
JE . o) ..
8 técnico, titular de puntos, o losservicios
(; etcétera), los recursos mate- 8
C . L.
o rialesyecondmicos. -
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Procesos
formativos

O
(]
O
O
O
O
O
O
(@]
O
O

(@)
O
(¢

©

Q

Estan relacionados
con la atencion de
las necesidades y
expectativas de
quienes se encar-
gan de proporcio-
har los servicios

a los usuarios: las
figuras solidarias.

O O

O

8 Dentro de este tipo tenemos aquellos
O que se instrumentan mediante estrate-
8 gias presenciales, a distancia y mixtas,

c; cada uno de los cuales estan disefiados a
C . ..
o Ppartir de los siguientes elementos:

O

o
O v La planeacion de las acciones de

o formacion

8 v Eldesarrollo de las actividades forma-
O tivas

O ¢ Laevaluacion de los aprendizajes y

o evaluacion del impacto de la formacion

Después de haber leido la informacion anterior, desde tu punto de vista, ¢cual
seria aquello que une o enlaza los procesos de tipo educativo, administrativo y
formativo? Puedes revisar los esquemas anteriores y llenar el cuadro siguiente
con los resultados que hayas obtenido.

Procesos

Elementos en comun

Educativo-administrativo

Administrativo-formativo

Educativo-formativo

Cada uno de los procesos anteriores debe tener para ti un significado espe-
cial para identificar, en el ambito que ocupa en el desarrollo de tus acciones,
los problemas que enfrentas en la operacion de los servicios educativos.

Cuando uno de los procesos no se lleva a cabo o las actividades que considera
no se realizan como se plantean, el resultado que se obtiene muchas veces no
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es el esperado o simplemente se pierde de vista cual era éste. Lee el siguiente

relato.

7

Un dia, en una sesién dentro del taller
de formacion, Luis Angel Gémez, técni-
co docente capacitador, al preguntar a
los participantes por qué es importante
analizar cada elemento y actividad en el
ambito que le corresponde en relacidn
con los procesos, escuché a Ricardo, otro
técnico docente.

Ricardo: Cuando hablamos de proce-
sos educativos nos enfocamos a la in-
terrelacién que existe entre el asesor y
cdmo propicia éste la utilizacién de todos
los materiales, en tanto que los procesos
formativos nos remiten a todo aquello
qgue debemos propiciar y poner atencion
para capacitar a nuestras figuras.

Los procesos también son importantes

Luis Angel asintié con la cabeza y en
ese momento Remedios, otra técnico
docente, dijo:

Remedios: Bueno, por lo que veo,
cuidar los procesos es controlar y tener
cuidado en lo que tenemos que hacery
en como lo vamos a hacer, ¢no?

Luis Angel: Claro que si, pero como
deciamos, eso no ocurre siempre de una
manera fluida y sin problemas, sino que
durante el desarrollo se presentan algu-
nos obstaculos que afectan los procesos.

En seguida Luis Angel les presentd el
siguiente cuadro:

Tipo de procesos

Algunos problemas que afectan al técnico docente

. atencion
Educativos

Desconocimiento de los mdédulos
Desconocimiento de las caracteristicas de los adultos y asesores en

Falta de seguimiento a los circulos de estudio
Descuido de las tareas académicas
Dificultades para el trabajo con distintos médulos

estudio

Administrativos

Poca claridad en los criterios de distribucién de materiales para
educandos y asesores
Debilidad para aplicar formas de organizacién a los circulos de

Falta de definicidn de criterios para el pago de productividad
Falta de registro ni uso de la bitacora

~\

Restricciones en la eleccion de los mdédulos por parte de los educandos
Dificultades para el reconocimiento y llenado de las hojas de avan-
ce y el papel de las evidencias

Criterios poco flexibles en la asignacion de metas

R XXX < XXX &«
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v/ Dificultades para disefiar material didactico para la formacion

¢/ Falta de habilidades para conducir eventos formativos por parte de

Formativos los técnicos docentes

v/ A las figuras solidarias no se les habilita adecuadamente para hacer-
se cargo de circulos de estudio

\L .

¢Qué opinas de los obstaculos o problemas que Luis Angel les presenté a los
técnicos docentes en el taller de formacién? ;Afectan o no los distintos proce-
sOs que tiene a su cargo el técnico docente? Si, ;cémo?; no, ;por qué?

Escribe tu respuesta a las preguntas anteriores en las siguientes lineas.
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Selecciona alguno de ellos y explica de acuerdo con tu experiencia y a la
informacion con que cuentas como afecta ese problema el desarrollo de ese
proceso. Observa el ejemplo.

Tipo de problema ¢Como afecta la planeacion educativa del asesor?

Si el asesor no conoce los materiales que estudian los
usuarios no podra elaborar una planeacién didactica con
ejercicios y actividades que propicien el reconocimiento
de sus saberes, la busqueda y analisis de informacion, la
confrontacidn con la nueva informacidn y la aplicacion de
lo aprendido.

Desconocimiento de los médulos

Selecciona un tipo de problema, reflexiona y anota cobmo afecta al proceso
al que pertenece.

Tipo de problema ¢Como afecta la planeacién educativa del asesor?

2.3 En las unidades operativas

Las unidades operativas a las que acude la poblacién en rezago educativo a
hacer uso de los servicios es un ambito en el que confluyen no sélo personas,
sino que también son el espacio donde se posibilita el encuentro y reencuentro
con el conocimiento humano, la ciencia, el aprendizaje y la cultura.

En este apartado se tocara el tema relacionado con los problemas a que se
enfrenta el técnico docente para el funcionamiento de las unidades operativas
como aspecto directamente vinculado a elevar la calidad de los servicios edu-
cativos.

¢A dénde puede acudir un usuario cuando requiere atender y satisfacer algun

tipo de necesidad haciendo uso de un servicio publico? Llena el siguiente cua-
dro con tus respuestas.
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Necesidad de atencion Lugar o instancia

Enfermedad viral

Reposicion de credencial de elector

Realizar ejercicio fisico

Ampliar el conocimiento

¢Cuales son las caracteristicas que tU consideras que debe tener el lugar al
que acudas a recibir un servicio?

Un centro o moédulo de servicio de alguna institucién debe estar configurado
por una serie de caracteristicas que permitan ofrecer a los usuarios una atencién
de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Observa la fotografia y escribe en cada uno de los espacios aspectos ubicados
dentro de ese lugar que contribuyeron a satisfacer tu necesidad por el servicio
gue ahi se proporciona.
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No es casual que al acudir a algunas instituciones a demandar un servicio
no obtengamos lo que queremos, pues aquello que necesitabamos no esta
disponible, la persona que debiera estar para atendernos no se encuentra por
alguna circunstancia o bien la persona que esta no nos puede dar la infor-
macion y orientacion adecuada, lo que nos lleva a preguntarnos y reflexionar
en lo siguiente: ;ja donde acudir 0 a quién hacer responsable por un servicio
inadecuado o con fallas? En los centros de servicios, mddulos de atencion o
unidades operativas de cada institucién deberia existir una persona o grupo
de personas responsables de que los servicios respondan a las necesidades y
expectativas de las personas que acudan a ellos.

En tu caso, como técnico docente, eres el responsable del establecimiento
y funcionamiento de las unidades operativas en tu microrregién y de que
éstas respondan, en la medida de lo posible, a las necesidades y expectativas
de los beneficiarios de la educacién para joévenes y adultos con respecto a los
siguientes servicios.

G - A
O

o
0 v/Servicio de aplicacion de evaluacion diagndstica
C . . g .

O ¥Servicio de incorporacion y registro en el SASA
D - o

B v/Servicio de alfabetizacion

O

punto de & VEducacion Primaria y Secundaria
encuentro 8 v/Servicio de aplicacion de exdmenes y certificacion
9 l/ServiAcio de Formgcién y orientacion
R téchnico-pedagdgica para asesores
8 v/ Otros servicios a la comunidad (manualidades,
8 primeros auxilios, corte y confeccion, etcétera)
— _J

—
o 0 w
O . . . . . L

O ¥/Servicio de aplicacién de evaluacion diagndstica

o L g .

o ¥/Servicio de incorporacion y registro en el SASA

9 VServicio de alfabetizacion y alfabetizacion tecnolégica

8 v’ Educacion Primaria y Secundaria

Plé\Z? . —8 vEducacion para la vida y el trabajo

comunitaria O vServicio de aplicacién de exdmenes y certificacion

8 v Servicio de formacion y orientacién técnico-pedagégica
S paraasesores

8 v/Servicios a la comunidad

O v Centro de formacion
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El funcionamiento de un gran nimero de puntos de encuentro y plazas co-
munitarias, a pesar de ser dos unidades operativas con caracteristicas particu-
lares y establecidas en lugares y condiciones diferentes, se encuentra obstaculi-
zado por una serie de problemas que afectan los servicios que se proporcionan
a los usuarios, entre los cuales podemos considerar los siguientes:

Algunos obstaculos en las unidades operativas para el desarrollo
de los servicios que se ofrecen

R X X S K

Hace falta dar a conocer los servicios que ofrecen a la poblacidn.

Se carece de un diagndstico socioeducativo actualizado del drea de influencia donde se encuentran las unida-
des operativas.

No hay en las unidades operativas un programa de trabajo que guie sus acciones.

Hace falta desarrollar mecanismos y diversas acciones para allegarse recursos que permitan la sustentabilidad
de los servicios (en el caso de las plazas comunitarias mediante el apoyo de un comité).

Existe carencia o insuficiencia de eventos formativos orientados a las distintas figuras operativas que tomen en
cuenta sus necesidades e intereses.

Es incipiente la vinculacién y concertacidon con otras instituciones para incorporar nuevos y diferentes servicios
a la poblacion.

No existe un plan para posicionar a las unidades operativas como detonadoras de desarrollo comunitarios
mediante su vinculacidn con otros programas y proyectos institucionales.

iCrees que existan otros obstaculos, ademas de los mencionados que eviten el
adecuado funcionamiento de las unidades operativas y que hayas identificado?
Anotalos en las lineas siguientes.
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Selecciona alguno de los problemas anteriores y explica conforme a tu expe-
riencia y a la informaciéon que posees como afecta éste en el desarrollo de los
servicios que se proporcionan en las unidades operativas. Observa el siguiente
ejemplo.

¢Como afecta en el desarrollo

RIECISEIRIOR I de la unidad operativa?

La poblacion que pudiera acudir a las unidades operativas
Hace falta dar a conocer la oferta | no lo hace, pues no encuentra informacién oportuna y

de servicios que se proporcionan necesaria sobre las caracteristicas de los servicios para

a la poblacioén. poder incidir en su decisién y vincularse como figura soli-
daria o como educando.

Selecciona y explica el caso de otro problema.

¢Como afecta en el desarrollo

il pieliane de la unidad operativa?

Si te encuentras en un taller de formacion estudiando este paquete, com-
parte con otro(s) companeros(s) la explicacion que hayas dado y si lo crees con-
veniente haz un cuadro, con las aportaciones de otros compaferos, en donde
registres los diferentes problemas y como afecta cada uno de ellos el desarrollo
de las unidades operativas.
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Tema 3

La medicion de la satisfaccion
de los servicios educativos

Conocer la opinion de quienes hacen uso de un servicio nos plantea la posi-
bilidad no sélo de valorar hasta qué punto se logré satisfacer las necesidades
y expectativas de la poblacién beneficiaria mediante la utilizacién de instru-
mentos confiables de medicién, sino que ademas nos permite, mediante el
analisis, identificar las areas de oportunidad en las que es posible impulsar
mejoras para elevar la calidad de los servicios educativos.

En este tema veremos como, mediante la recoleccion de informacién y su
posterior tratamiento, es posible llegar a obtener una herramienta muy im-
portante como es el indice de satisfaccién de los beneficiarios de la educacién
para jovenes y adultos, el cual nos permitird tomar decisiones en aquellas
areas en donde es necesario ser mas eficientes y eficaces para elevar la calidad
de los servicios.

3.1 ;Coémo medir el nivel de satisfaccion
de los educandos y las figuras solidarias?

La necesidad de contar con informaciéon oportuna y confiable sobre hasta qué
punto los usuarios de un servicio se encuentran satisfechos o no con éste nos
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plantea la necesidad de saber cuando o en qué momento ir en busca de su pun-
to de vista y con quiénes o a quiénes recurrir para aplicar un determinado ins-
trumento y con ello obtener datos que resulten por demas importantes acerca
de la calidad de los servicios que se proporcionan en la microrregioén.

En este apartado nos acercaremos a uno de los aspectos mas ligados a la
obtencién del indice de satisfacciéon de los usuarios de los servicios educativos
como es la recoleccién de informaciéon mediante la aplicacién de instrumentos.

¢Has participado en alguna encuesta en donde buscaban conocer tu opinién
sobre algun servicio? Si tu respuesta es afirmativa, recuerda tu experiencia y

contesta las siguientes preguntas; si no es asi continua leyendo.

Nombre de la empresa:

Objetivo de la encuesta:

Preguntas que te formularon:

¢Ademas de la encuesta conoces otras técnicas para conocer la opinién de los
usuarios de algun servicio?

Como técnico docente seguramente has aplicado algun instrumento de re-
coleccién de informacién como los que mencionaste anteriormente, ya sea para
reconocer las caracteristicas socioeducativas del rezago educativo o bien para ac-
tualizar la informacién que te permitiera observar los cambios en su composicion.
En relacién con la aplicacion de instrumentos a la poblacién atendida por parte
de los institutos y delegaciones estatales, algo que hasta el momento no se ha
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realizado o se ha hecho de manera circunstancial, es obtener informacién acerca
de la calidad de los servicios educativos que se proporcionan a la poblacion.

Es muy importante disponer de un instrumento que garantice obtener infor-
macion valiosa en poco tiempo a la vez que no resulte cansado para el usuario,
pues puede desmotivarlo o hacer que pierda interés en las respuestas dadas;
también nos dé seguridad de que las respuestas son confiables para el objetivo
que se persigue.

Observa las imagenes y lo que se dice en ellas.

Permitame tantito....
Déjeme ir a la pagina 13, iMmmi
pregunta 64...
iAh si! ¢Qué opina de la calidad
de la pasta de dientes en su nueva
presentacion?

iEso es todo? Pensé
que me iba a prequntar
otras cosas.

iAy caray! Creo
que ya me hicieron muchas
preguntas. En algunas
opciones no sé
cudlelegir.

iLa calidad de nuestro servicio
de Internet de alta velocidad es excelente?:
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
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Sea cual sea la técnica para recolectar informacién (observacién, cuestiona-
rio, entrevista, encuesta), todas poseen ventajas y desventajas en cuanto a cos-
to, duracion de realizacion, numero de personal, representatividad con respec-
to a la poblacién, entre otras, y por lo mismo cada una tiene una finalidad muy
clara de acuerdo con el objetivo que se espera cubrir con cualquiera de ellas.

La recoleccion de informacién de los educandos, independientemente de la
técnica utilizada, debera tomar en cuenta los puntos de contacto o momentos
de verdad que se establece con el usuario desde que éste obtiene informacién,
por primera vez, hasta que finaliza con la entrega de su certificado. ; Qué pre-
guntas deberian llegar a plantearse para medir la satisfaccién de los educandos
en cada fase de la operacién de los servicios educativos?

Lee atentamente los siguientes casos relacionados con diferentes momentos de
verdad en diferentes procesos.

Caso 1. Las preguntas formuladas sugieren una escala de medicion por par-
te del usuario.

¢Como consideras la informaciéon que se te proporcioné para orientarte a
iniciar o continuar con tus estudios de primaria o secundaria? Elige la opcion
gue corresponda.

' 10
[ ) 1. Contacto
. Catel L usuarto
mema ) - i ‘zgcr:a;\(;%n medio
Muy mal () inicial del o ifusion 0
Mal () educando- promocion \
Regular () —— =
Bien ()
sy slan () Momentos
Excelente () de verdad en
. / ( el proceso de

} incorporacién

usuario o
3. El fouras 2. Elusuario
visita alasm9
atienden 0s acude a un
O\ue m()dulo de

e ducat’\\/os ) -
rvicios € W i i
- Uﬂ\dades meVma(io_LE,

en las
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Caso 2. En algunos estudios se utilizan escalas del 1 al 10 en donde el
usuario encuestado puede elegir el nimero que mas refleje o sea compatible
con su opinion del servicio. Observa el momento de verdad nimero 4 donde la
pregunta formulada seria:

i Qué opinas de que el asesor promueva momentos de estudio individual,
de intercambio grupal en pequefios grupos y en forma colectiva con todo el
Circulo de estudio? Indica tu respuesta en la siguiente escala:

Totalmente en Totalmente
desacuerdo 0 ‘ 1 ’ 2 ‘ 3 ‘ 4 | > | 6 | ! mdeacuerdo

6. Aclara
dudas para la
acreditacion

de modulos.

1. AS\gnaC\(’)n
y ubicacion de
educando en
el circulo de

estudio.
5. Recibe . ,
orientaciony - .
i 10 Momentos
troalimentacion e
re e de verdad en 5. Integracion
del aprendiza) Lo
el proceso de educan e
gtencion Circulo de est A
correspondiente:
4. £l educando .
part'\c'\pa en 3. Elusuario
las sesiones de recibe su
asesoria- material
didactico.

Existen estudios en los que se pueden considerar varios indicadores para
evaluar la calidad de un servicio como oportunidad, confiabilidad, honestidad
y amabilidad. Las preguntas que se formulen deben medir dichos aspectos, de
no ser asi la medicion no sera util para tomar decisiones.
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Caso 3. Observa la formulacién de una pregunta relacionada con la ho-
nestidad en el caso de los momentos de verdad en el proceso de acreditacién.

¢Acudes a la presentacion de examenes con los médulos resueltos al 100%
y firmados por el asesor? Elige una opcioén:

( \

a) Bajo b) Muy abajo | c¢) Cumple expectativas d) Excelente
Nunca () 0 30 60 100
A veces ()
Regularmente ( )
Siempre () -
.- ~/ 6. Firma )
solicitud i
de tramite _ 1 el usuario

certhc;cf:\:ii) firma Sol\C\tUd
de examenes

5. Recibe informe - \

de conclusion de . >
nivel para continuar MOY“ZZBOZH . o
o para tramite. \ de ver 2. Acude 3

\ el proceso de present’C‘C\é“

4. Recibe tarjeta /

de calificaciones 3. Recibe
o de modulos de ~— resultados Eie
rea\'\mentamén- ) la aplicacion
de examenes.

Conforme a los elementos anteriores redacta cinco preguntas en relaciéon con
cinco aspectos en los que puedan evaluarse la calidad de los servicios y en los
cuales plantees la escala de medicién de la respuesta a obtener ubicdndolas en
los momentos de verdad planteados en el apartado 2.2 de la Unidad 1.
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Momentos de verdad

Preguntas

Escala de medicidn

Promocion

Incorporacion

Atencién

Acreditacion

Certificacion
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Siestas estudiando este temaen untaller o curso de formacién, intercambia tus
preguntasconlasdeotroscompanerosafinde que puedanelaborarunformulario
de preguntas que constituyan un cuestionario, el cual podrian aplicar en algun
sondeo o encuesta a la poblacién que utilice los servicios.

s N

e) O
Instituto o Delegacién: 8

o Reactivos o
Coordinacién de zona: 8 pardmetros a

O medir: preguntas
Técnico docente / Microrregion: 8 que conformen el

8 instrumento de
Unidad operativa/domicilio o recoleccion

O deinformacion
Instrucciones para el encuestador o . y

O  escala de medicién

o

o de respuestas.

¢)

¢)

\ J

Ejemplo 1. ¢Cémo consideras la calidad del servicio que te proporciona tu
asesor?

’ a) Muy buena ‘ b) Buena | c) Regular | d) Deficiente

Concentrado de resultados

Total de respuestas por cada reactivo:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
710

Total de puntos a considerar en cada escala de medicidn:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1000

Porcentaje que representa el total de puntos en cada respuesta entre el to-
tal de puntos:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
J1

Promedio de porcentajes (indice promedio de satisfaccién):

Fecha de aplicacién:
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3.2 La recoleccidon de informacion sobre satisfaccion

La aplicacién de un instrumento de evaluacién de los servicios como parte, por
ejemplo, de un proceso de medicion de la percepcién obtenida por los usuarios
de un bien o servicio arroja informacién muy relevante para una organizacién
o institucién. A pesar de ello, el caracter limitado de muchas preguntas, ya sean
cerradas o abiertas, o la manera de llevarlo a cabo, mediante el llenado de un
cuestionario o a través de una entrevista formal, no permite que el usuario ex-
prese sus opiniones y comentarios de manera personal y directa.

Observa la siguiente imagen y lo que en ella se plantea. Después, responde.

Desde hace mas de 10 afios
soy usuario de esta institucion y nunca

habfan hecho una encuesta para conocer
nuestra opinién sobre la calidad de los
servicios. :Qué estara pasando en ella,
ird a desaparecer?, io qué?

Desde tu punto de vista, ¢qué es o qué significa medir el grado de satisfac-
cién del beneficiario de un servicio?
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La palabra medicion nos remite a un fenémeno o situacién que podemos
igualar o comparar y representar (en forma grafica) de acuerdo con la infor-
maciéon obtenida por algun instrumento. Para cualquier organizacién o institu-
cién, la tarea de medir el grado de satisfaccion del consumidor de un bien o del
beneficiario de un servicio reporta una serie de ventajas como las siguientes:

=» Escuchar la opinién de los usuarios sobre los servicios recibidos.

=» Saber y medir si los servicios proporcionados se realizan bien y a tiempo.

=» Buscar areas y puntos de mejora.

=» Iniciar un control estadistico que proporcione informacion confiable y oportuna.

=» Conocer el avance de los proyectos y programas.

=» Obtener informacién para un plan de mejora que contenga acciones especificas y
logre resultados a corto plazo.

=» Ubicar lo que se esta haciendo bien, evaluado por el propio usuario.

En el ambito de la educacion para jovenes y adultos, como un area especifica

de servicios, iconoces algun estudio que se haya realizado para conocer el gra-
do de satisfacciéon de las personas jévenes y adultas como beneficiarios de este
servicio?
En tu Cuaderno de lecturas lee el Tema 6. "Acerca de la percepciéon de los bene-
ficiarios del INEA". Posteriormente regresa a este material y anota en el cuadro
siguiente los datos que se solicitan y explica a qué se debe cada uno de ellos,
haciendo mencién de los aspectos con mayor calificacién (mayores de 80%).

Aspectos con mayor incidencia

Indicadores % .
en el porcentaje

El indice promedio de satisfaccion con
los materiales educativos

El indice promedio de satisfaccion con
los servicios del instituto

El indice promedio de satisfaccion con
los servicios de las plazas comunitarias

El indice promedio de satisfaccion con
la atencidn de los asesores

Si bien los resultados que proporciona el estudio sobre la percepcién que se
tiene de los servicios son en términos generales muy buenos, ;qué informacion
0 qué datos te aporté el apartado que acabas de leer en cuanto a la satisfaccion
qgue obtienen los educandos con los servicios en general?
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Registra en el cuadro siguiente tres aspectos relevantes destacables y como
afectan la calidad de los servicios educativos. Observa el ejemplo.

Informacion relevante

¢Como afecta el desarrollo de los servicios
educativos?

1. “A nivel de medios promocionales, los mas
efectivos son los carteles; 6% de educandos se
enteraron de la posibilidad de estudiar en el
INEA por estos medios.”

Si se utilizaran otros medios alternativos de pro-
mocion para los diferentes grupos y sectores de
la poblacion podrian incorporarse mas educan-
dos a la atencién educativa.

Con base en la lectura anterior, reflexiona sobre la siguiente pregunta: ;crees
gue los promedios de los indices anteriores tendrian algun cambio, y en qué
sentido, considerando a los educandos inactivos o la poblacién que desert6?
Anota en las lineas las conclusiones a las que llegaron.
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3.3 Deteccion de areas de oportunidad
de los servicios de calidad

Los datos numéricos obtenidos a partir de los indices de satisfaccién constituyen
una fuente de informacién de gran importancia para quienes, en el nivel de res-
ponsabilidad correspondiente, tienen a su cargo tomar decisiones sobre los cam-
bios a realizar en el corto y mediano plazo en una institucién. En este apartado
veremos como a partir de la obtencién de los indicadores de satisfaccion de los
usuarios de los servicios educativos, se estara en posibilidad, mediante el analisis
deestainformacién, deidentificaraquellosambitos que deberanseratendidosde
manera prioritaria de acuerdo con un plan de mejora.

¢ Conoces o sabes algo acerca de la utilidad de un indicador o indice de satisfac-
cion de los usuarios en un area especifica de servicio? Explicalo.

Muchas instituciones realizan periédicamente encuestas entre la poblacion
usuaria de un servicio para conocer en qué areas de trabajo se debe elevar la
calidad de los servicios. En las instituciones de salud, por ejemplo, se realizan
estudios que revelan qué tan satisfecha se encuentra la poblaciéon derecho-
habiente con los servicios médicos y otras prestaciones. Conforme a los resul-
tados de las cinco encuestas aplicadas a las instituciones de salud del ISSSTE
(ISSSTE, 2003), en cuanto a las prestaciones econémicas y sociales, y servicios
médicos, se encontré lo siguiente:
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indice general de satisfaccién de las instituciones publicas de salud

Ao 2003 2004 2005 2006 2007
Prestaciones econémicas y sociales 78.6 80.9 79.5 80.3 82.0
Servicios médicos 66.3 59.4 60.3 62.0 66.4

De acuerdo con la experiencia que tienes como derechohabiente de los
servicios de salud del ISSSTE, ;crees que los anteriores indicadores sirven a las
personas responsables de la institucién para detectar areas de oportunidad
para impulsar mejoras en los servicios de salud? Si( ) No( ) ¢Por qué?

Segun lo refleja el ejercicio anterior, un indicador nos informa acerca del
nivel o grado en que, de acuerdo con la percepcién de los usuarios, se cubrie-
ron las necesidades de un grupo o un sector de ellos. Esta expresion numérica
nos permitird detectar aquellas areas de oportunidad en diferentes ambitos
laborales dentro de una institucion, ya sea para impulsar estudios especificos
gue aborden las fallas o incumplimiento, o bien para impulsar proyectos enfo-
cados a mejorar la calidad de los servicios.

Un indicador de satisfaccién nos revela también el grado de insatisfaccion
obtenido en el rubro en cuestion como contrapartida de lo que se dej6 de
hacer o no se hizo para cubrir las necesidades y expectativas de un usuario.

Ya la propia lectura numérica o la interpretacion grafica de los resultados
obtenidos, a partir del indice de satisfaccién, o de insatisfaccion, segun se vea,
va definiendo, en el curso de la obtencién de esta informacién, en cuales o en
gué tipo de atribuciones de los servicios ofrecidos al usuario se establece una
diferencia cuantitativa de los pardametros a medir.

Observemos otro caso relacionado con el sector de servicios turisticos, en el
gue se dan a conocer los resultados del indice de satisfaccion de los usuarios
en una encuesta realizada (FUNDAR, 2008).
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En el Cuadro 4 se dan a conocer los indices de satisfaccién con menor porcen-
taje, los cuales expresan las areas de oportunidad, ya sea porque es necesario
en el mediano y largo plazos, profundizar en el conocimiento de las causas del
bajo porcentaje en la percepcién en torno a las atribuciones de los servicios,
como son las caracteristicas de la terminal de transporte (5.5 %) que no relne
las condiciones adecuadas, o bien las expectativas del servicio y lo que realmen-
te obtienen los usuarios al hacer uso de ellos (6.20 %) y la diversificaciéon de
centros artesanales para realizar compras (6.5 %).

Cuadro 4

Parametros medidos indice
Alojamientos 7.90
Atractivos turisticos y pesca 9.10
Relacidn precios con bienes y servicios obtenidos 6.90
Relacion entre servicio ofrecido y realmente recibido 6.20
Comunicaciones telefonia / internet 7.50
Centro de compras y ferias artesanales 6.50
Terminal de transportes 5.50
Gastronomia 8.50
Entretenimiento y actividades culturales y recreativas 7.70
Transporte de larga distancia 8.20
Servicios de seguridad 8.60
lluminacion publica 9.10
Centros de informacion turistica 9.20
Transporte a circuitos turisticos 8.30
Limpieza, higiene y bafios publicos 7.20
Cuidado ambiental y limpieza de circuitos turisticos 7.90
Estado de rutas y caminos 6.10
Carteles y sefializacion en accesos y circuitos 7.90
Prestadores de servicios turisticos 8.10
Promedio del indice de calidad de servicio 7.70

Fuente: Encuesta sobre Grado de Satisfaccién de los Turistas, referente a: Servicios y Atencién. Temporada 2007/2008.
Oscar Demuru Director de FUNDAR Direccion: Pellegrini 433 (CP: 5600) San Rafael - Mendoza

Teléfono: 0054-2627-425782 E-mail:info@fundarweb.com.ar

Pagina web: http://www.fundarweb.org.ar/especiales/satisfaccion.pdf

Observa el cuadro 5, encierra con color rojo los porcentajes mas bajos y en la
tabla que aparece abajo indica, de acuerdo con tu experiencia como técnico
docente, en qué areas deberia ser factible realizar un estudio o bien proponer
acciones de mejora.
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Cuadro 5

Distribucion de indice de satisfaccion de los educandos del INEA con los servi-

cios de las plazas comunitarias 2007

Calificacién
Item Total | Promedio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
El servicio de Internet 119| 00| 00| 00 | 70 | 102| 95 | 54 | 132| 428 1000 7.6
Las computadoras 53| 00| 00| 00| 00| 29 | 37 | 155| 172 | 554 | 1000 8.8
Servicio de impresion 132 19| 00| 00| 11| 53| 89| 91 | 143]| 463 1000 7.8
Discos compactos de los médulos 16| 19 | 00| 00 | 05| 63 | 80 | 171 | 173 | 373 | 100.0 7.8
Examenes en linea 203| 23| 00| 00 | 24 | 122| 106 | 92 | 85 | 345| 100.0 6.8
Asesoria para el uso de las computadoras | 7.9 0.9 0.0 1.3 0.0 4.6 27 | 138 | 153 | 53.6 | 100.0 8.4
Asesorias para presentar examenes en
) 186 | 23| 00| 00| 63| 81| 38 | 101| 143 | 363 | 1000 7.0
linea
Registro e inscripcion al INEA 74 | 19 | 00| 00 | 15| 55| 25 | 115| 125 | 57.2 | 100.0 8.5
Certificacién de sus cursos, médulos y
) 65| 19 | 00| 00 | 29 | 49 | 19 | 122| 142 | 554 | 1000 8.5
niveles
Promedio 7.9
Fuente: Percepcidn de beneficiarios 2008. Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales pag. 76
En: http://www.inea.gob.mx/transparencia/pdf/Percepcion_de_beneficiarios_del INEA_2007.pdf.
Areas de oportunidad Estudio Acciones correctivas
La deteccién de areas de oportunidad debera conducir a sentar las bases para
el plan de mejora en la calidad de los servicios educativos a través de:
I N
f
0 O ) S Q
o
) . . o . .
8 vLa eficacia y eficiencia en el desempefio de las o Satisfaccién de las
o  funcionesy tareas. ? necesidades y expectativas de
8 vLa simplificacia imizacion de | 0 los beneficiarios directos
o a simplificacién y optimizacién de los procesos. 8 de la educacion para jovenes
e}

(@]
N—

O ¢Mayor niimero y mejores unidades operativas.

_/

8 y adultos en la microrregion.
-

J
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Comprobemos
lo aprendido

De acuerdo con los temas abordados en esta unidad y para poner en practica lo apren-
dido te invitamos a contestar las siguientes preguntas en los espacios correspondientes.

1. ;En qué aspectos se veria favorecida la calidad de los servicios educativos al
conocer las necesidades de aprendizaje y expectativas del servicio de los dife-
rentes grupos de la poblacién que atiendes en tu microrregion?

2.;Crees que mejoraria la operaciéon de los servicios educativos que proporcionas
conociendo la opinién de tus figuras sobre su desempefo?

3. Al dar a conocer, explicarles y dar seguimiento a la realizacién de sus tareas a
los integrantes de tu equipo, ¢de qué manera se reflejaria ello en la calidad de
los servicios en tu microrregién?
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4. De acuerdo con tu experiencia y a la informaciéon que posees sobre la operacion de
los servicios en tu ambito laboral, ; qué tipo de procesos se deben mejorar y conso-
lidar? Registra tu respuesta en la siguiente tabla:

Procesos éCuales? éPor qué?

5./Qué beneficios te aportaria para la planeacién de los servicios conocer el indice
de satisfaccion de los beneficiarios de la educacién para jévenes y adultos con
informacién obtenida de tu propio estado?

Para recibir retroalimentacion y realimentacién y despejar las dudas que te hayan surgido, te pro-
ponemos algunas opciones:
1. Si el paquete lo estudiaste a través de un curso o taller de formacién puedes verificar en
forma individual o de manera grupal tus respuestas con el apoyo del facilitador del evento.
2. Si el paquete lo estudiaste de manera individual puedes acercarte al area académica o de
servicios educativos de tu entidad y solicitar apoyo al personal que conozca este paquete.
3. Si no es posible lo anterior y te encuentras en una localidad lejana con acceso a Internet
también puedes recibir orientacion si escribes tus respuestas y comentarios a la siguiente

direccion: formacion@inea.gob.mx.
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En la perspectiva de los beneficiarios de un servicio cuando algo falla
o se presenta alguna deficiencia que deja pendiente o incompleta la
satisfaccion de alguna necesidad o expectativa surge una opinién ne-
gativa o desfavorable hacia quienes estan inmersos en la cadena que
enlaza a las diferentes personas en algun punto del ciclo de servicio.

Los problemas y deficiencias identificables en el ambito de la ope-
racion son el punto de partida para determinar en qué areas, proce-
sos y tareas deberan implantarse acciones de mejora que reorienten
y fortalezcan los servicios educativos. Conocer lo anterior y actuar en
consecuencia significa asumir el reto de hacer y ser mejores en aquello
gue nos involucra en la satisfaccién de la poblacién a la que servimos.

La instrumentacién, evaluacion y el sequimiento de un plan de ac-
ciones de mejora en los servicios educativos no debe ser s6lo una herra-
mienta basica del técnico docente para dar respuesta a la problematica
en torno a la satisfaccion de las necesidades de aprendizaje y las expec-
tativas del servicio de las personas jovenes y adultas, sino una pieza muy
importante que le permita acercarse de manera progresiva a la calidad
total en su microrregién.
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Valorar la relevancia de ela-
borar un plan de mejora
continua en la calidad de los
servicios educativos de la mi-
crorregion que responda a la
problematica y la satisfaccidn
de las necesidades de apren-
dizaje y expectativas de la po-
blacién usuaria.

Comprender la importancia
de instrumentar, evaluar y
dar seguimiento al plan de
acciones de mejora continua,
asi como la utilidad de la in-
formacién que se obtenga y
registro de ello para reorien-
tar y fortalecer la calidad de
los servicios educativos.

Construir un escenario al que
podra llegar la microrregion
en un futuro alcanzable dadas
las caracteristicas deseables
que necesita asumir el téc-
nico docente para que la ca-
lidad total en los servicios se
convierta en un enfoque re-
novador en su ambito laboral.
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Tema 1

Plan de mejora continua
en la calidad del servicio

1.1 Mejora en el desempefo de las funciones

Impulsar los cambios que una organizacién o institucion demanda no es tarea
facil, no s6lo porque significa entrar en un momento de ajustes que implica rom-
per ciertas resistencias al cambio, sino porque ademas, tratandose del aspecto
humano, requiere mover fibras mentales muy sensibles, que involucra cambiar
paradigmas o esquemas de pensamiento que nos conduzcan a hacer mejor las
cosas, pero también plantearnos cdmo ser mejores en nuestro propio ambito de
desarrollo.

En este apartado abordaremos un aspecto relacionado con la necesidad de
definir un conjunto de acciones que permitan mejorar el desempefio de quienes
estan en contacto directo con los beneficiarios de la educacién de jovenes y adul-
tos: las figuras solidarias; lo cual requiere de un mayor compromiso y asumir la
responsabilidad de apoyar y orientar a quienes deben contribuir con su funcion
a realizar esta tarea, como son los técnicos docentes.

Tal vez te hayas percatado o recuerdes alguna experiencia de cdmo ha cambia-
do el desempefio del personal de un area especifica de trabajo o en general en
alguna institucion ante la necesidad de proporcionar un mejor servicio. Si esto es
asi escribe un breve relato sobre alguna situacion que conozcas.



¢De qué manera crees que se puedan consolidar ciertos cambios en el des-
empeno del personal después de que se le proporcionaron elementos para de-
sarrollar sus tareas adecuadamente?

En la actualidad, en muchas organizaciones e instituciones, una de las areas de
oportunidad donde se generan necesidades de cambio y planes de accién ten-
dientes a solucionar aquellos problemas y obstaculos que impiden su desarrollo
y crecimiento es el que tiene que ver con el desempefio laboral de su personal.

Desde que una persona ingresa a una institucion en una determinada area de
trabajo se incorpora también, por regla general, a un proceso de capacitacion
en el cual se le dan a conocer los objetivos, las normas y actividades que se con-
sideran parte de su quehacer. Al cabo de un tiempo, es posible que la persona
haya olvidado alguna accién mas o menos importante dentro de alguna tarea o
que exista un conjunto de acciones en diferentes tareas en donde se detecten
desviaciones operativas.

Siempre habia pensado que
la forma en que hacia mi trabajo era la
m4s adecuada, pero cuando me dijeron

en una reunioén que podia mejorar lo
que hacfa, ino lo podia creer!



Maribel Gémez es una técnico docente
en el estado de Coahuila. Hace tiem-
po se incorpord a su equipo un grupo
de figuras solidarias, producto de una
buena campafia de incorporacién, a
las que se les proporcioné induccion y
un curso de formacion inicial. Después
de algun tiempo, al visitar las unidades
operativas donde quedaron vinculadas
estas figuras a las que ya se les habia
dado a conocer los elementos nece-
sarios para realizar su tarea, Maribel
observd que se estaba presentando
un distanciamiento en las tareas que
les correspondia llevar a cabo, lo cual
se manifestaba en el olvido o dejar de
hacer lo que se les habia explicado du-
rante su formacién inicial. Al realizar
una serie de entrevistas para dar se-
guimiento a la formacioén, en el caso de
los asesores, los resultados fueron que
durante el taller:
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Lee el siguiente caso.

Algunos de ellos habian elaborado un
ejercicio de un plan en una sesién de
asesoria, pero esta iniciativa se fue per-
diendo por falta de practica e interés de
los asesores.

Se habia hecho énfasis en que se utiliza-
ran todos los materiales de los médulos
y ahora a los educandos sélo se les pe-
dia que llevaran al Circulo de estudio su
Libro del adulto.

Cuando se realizaron ejercicios practicos
para favorecer la lectura y la escritura du-
rante la formacion, en su Circulo de estu-
dio nunca lo llevaron a cabo.

Al identificar los resultados en el caso de
otras figuras se detectd que también ha-
bia problemas y necesidades que aten-
der como los anteriores. Maribel pensé
entonces que una manera de resolver
esta situacion era definir un plan de ac-
ciones de mejora que la guiara a enfren-
tarlos y darles respuesta.

¢ Qué significa parati definir un plan de acciones de mejora? Escribelo en laslineas
siguientes.




Lee con mucha atencién la informacién que se plantea en los siguientes esquemas.

;Qué es un
plan de
acciones de
me.)OYaz

integran un plan
de acciones de
mejoral

_

_

—
O

O
(@]
o
O
O
O
O
(@]
(]
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Es un instrumento que contiene los pasos a sequir y las acti-
vidades a realizar con la finalidad de resolver los principales
problemas y necesidades que enfrenta una institucion, para
elevar la calidad de los servicios que se ofrecen y aprender
a organizarse como grupo para responder a ese reto.

Q
Los elementos que integran un plan de mejora son los si-

guientes:

v Identificacion de (as dreas de oportunidad: son aquellas di-
ficultades que se presentan normalmente, una institucion
y que obstaculizan su desarrollo.

v An4lisis de los problemas y necesidades: es la explicacion
que se da acerca de las causas y origenes de cada proble-
may necesidad.

v Definir las acciones de mejora: son todas aquellas medidas
que buscan resolver inconformidades o insatisfaccion de
los usuarios con acciones correctivas, preventivas y forma-
tivas que deben plantearse.

v Implantacion del plan de acciones: es poner en funcio-
namiento as acciones y medidas que buscan resolver los
problemas y necesidades por parte de los responsables y
miembros del equipo de trabajo.

v Verificacion y registro de resultados obtenidos: es el se-
guimiento y monitoreo de (as acciones emprendidas con la
utilizacion de diferentes instrumentos y fuentes.

v Evaluacion e informe de resultados: es la comparacion
y medicién de lo que se hizo. Si los datos que arroja son
positivos, se aprueba lo realizado; si son desfavorables se
plantea la hecesidad de iniciar un nuevo plan de accion.
Toda la informacién se debe dar a conocer.

Al reconocer los problemas y necesidades, también llamadas areas de oportu-
nidad, se deben impulsar cambios, ya que de no hacerlo sobrevendrian nuevos
problemas que se sumarian a los ya existentes tornando la situacion ain mas
dificil. En el caso, por ejemplo, de los asesores que colaboran con Maribel, el
diagndstico conduciria a conocer las causas de los problemas y origen de las ne-
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cesidades, lo que a la vez permitiria aclarar el panorama para establecer tanto el
objetivo, las caracteristicas de las acciones a seqguir, los responsables de llevarlas
a cabo, asi como las fechas programadas para su realizacion.

Observa el siguiente formato de elaboracion de un plan de acciones de mejora
continua.

Areas de mejora:

Descripcion del problema o
necesidad

Analisis de las causas del
problema o necesidad

Objetivo a conseguir al
resolver el problema o
superar la necesidad

Acciones de mejora

Responsables Duracién




Maribel utilizé el formato de la siguiente manera:

Area de mejora: los asesores no realizan las actividades que les corresponden
de acuerdo con su ambito de desempeiio.

Descripcion del proble-
ma o necesidad

Al cabo de un tiempo, después de que los asesores recibieron
capacitacion en el taller de formacion inicial y que se pensaba
gue habian entendido la utilidad de algunas herramientas y re-
cursos para el desarrollo de sus tareas, al observarlos durante su
practica educativa se detectd que no utilizaban algunos de esos
elementos como fue el caso de la planeacién didactica a la que
todos los asesores perdieron de vista. Por otro lado, los edu-
candos ya no llevaban los materiales a las asesorias porque los
asesores les indicaron que los dejaran en sus casas, ya que soélo
los utilizarian para el examen. Las actividades grupales para fa-
vorecer la lectura y la escritura se volvieron esporadicas a pesar
de que en el taller comentaron que les habian gustado mucho.

Analisis de las causas
del problema o
necesidad

Por medio del sondeo que se realizd con entrevistas y cuestiona-

rios a los asesores se detectaron las siguientes causas:

v/ Falta de interés y practica para elaborar el formato de plan de
asesoria.

v/ Apatia por utilizar todos los materiales que integran los médulos
por el reducido tiempo para presentar examen.

¢/ Falta de dominio para utilizar las técnicas y dindmicas de grupo
para fomentar la lectura y la escritura.

Objetivo a conseguir al
resolver el problema o
superar la necesidad

Propiciar a partir de la asesoria, la orientacion y la ejercitacion
directa con los asesores para que realicen de manera eficaz las
actividades que les corresponden.

Acciones de mejora

v/ Elaborar con ellos un plan de asesoria y destacar su importancia.

v/ Asistir a los circulos de estudio junto con los asesores para explicar
a las personas jovenes y adultas como utilizar los distintos materia-
les que componen los mddulos.

v/ Aprovechar las reuniones de balance académico y operativo para
que los asesores practiquen y actualicen las estrategias colectivas
para fomentar la lectura y la escritura.

Responsables

Titulares de Punto de encuentro Meses:
Promotores de Plaza comunitaria Duracidn | abril, mayo,
Técnicos docentes junio y julio

En el caso de Maribel, se mejoré el desempefo de las acciones reuniéndose
con los asesores para abordar los problemas y explicarles qué hacer, asistié con
ellos a los circulos de estudio y les mostré como operar los médulos, coadyuvan-
do en el reconocimiento de los educandos, de su utilidad y su apoyo en todos

los materiales.
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¢ Creesque lasacciones de mejoraimpulsadas hayan favorecido el desarrollodelas
tareas de los asesores de acuerdo con el plan de accién? Si( ) No( ) ¢Por qué?

¢ Qué ajustes realizaria Maribel en su plan de accién en caso de no cumplirse los
objetivos planteados?

1.2 Mejora en los procesos administrativos

Otra de las areas de oportunidad en la cuales es posible realizar cambios al inte-
rior de una institucién para elevar la calidad de los servicios es aquella relacionada
con la mejora continua en los procesos. El técnico docente, como figura respon-




sable de la atencién educativa en su microrregion, debera poner especial interés
y garantizar que los distintos procesos, de acuerdo con la naturaleza de ellos, se
lleven a cabo de manera fluida en cada uno de los ambitos donde estos ocurren.

En este apartado destacaremos laimportancia de hacer hincapié en lamejorade
los procesos que tienen que ver con la atencion educativa de las personas jévenes
y adultas, pues constituyen otra area en donde es posible elevar la calidad de los
Servicios.

¢Qué significa para ti el hecho de que una institucién ponga especial interés
en la mejora de sus procesos internos?

Menciona algun caso que conozcas y explica por qué es importante para una
institucion.

Los distintos procesos en la operacién cotidiana de los servicios educativos en
la microrregién no se encuentran exentos de problemas y obstaculos, los cuales
afectan, sin lugar a dudas, la marcha de los programas y proyectos. Entre las
acciones cotidianas que muchas veces pone en funcionamiento el técnico do-
cente para que los procesos sigan su curso normal, a veces sin reparar en ello,
estan las que se refieren a tomar medidas de tipo correctivo y preventivo.

¢Qué representan para ti las acciones correctivas y preventivas que se
realizan para mejorar los procesos relacionados con el aprendizaje de las personas
jévenes y adultas?

Las acciones correctivas significan...
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En tanto que las acciones preventivas me permiten...

En una empresa dedicada a la produccién de bienes, cuando el proceso que se
sigue para obtenerlos no se desarrollacomo se tenia planeado, ya sea por cambios
o alteraciones de diversas causas en alguna de sus variables (tiempo, personal,
recursos), provoca que el resultado final se presente con defectos o errores. Asi
también, en una institucion u organizacion prestadora de servicios la presencia
de algunos obstaculos o problemas en cualquiera de sus variables repercute en
el producto o resultado final. Las acciones correctivas o preventivas que realice
la entidad se presentaran en la medida en que se decida cumplir con los requi-
sitos que demanda la satisfaccion de los usuarios de los servicios.

Lee con atencién la informacion que se presenta en los siguientes esquemas.
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. Qué sON o Esaquel conjunto de actividades que de-
\z s - S beran ponerse en préctica para eliminar
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rectivas?  \ O la causa de los problemas detectados y
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DE ASESORES e '?}“i...,."-.: N educandos para incrementar

su autoestima y evitar
que se alejen del Circulo
de estudio!
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Es necesario que tus
asesores lleven un control de
las hojas de avance que firman
para que no nos cancelen mas
examenes.

En ambos tipos de acciones, las fuentes de informacién que nos permitan de-
tectar, analizar, eliminar o prevenir las causas potenciales de las situaciones que
afectan el desarrollo de una entidad se relacionan directamente con la revisién
de las necesidades, expectativas y quejas de incumplimiento de los usuarios, asi
como las provenientes de los procesos internos.

Con respecto a la educacién para jovenes y adultos, la implantacién del plan
de mejora que considere acciones correctivas y preventivas que atiendan las
fallas y problemas en los procesos para la operacién de los servicios educativos
requiere como punto de partida la identificacion y explicacién de las causas
principales por parte de los técnicos docentes. Sin ello no so6lo se dejara de co-
rregir o prevenir los potenciales problemas, sino que tampoco habra certeza del
origen y causa de ellos.



silinkinininnininnnaln

Observa los siguientes casos.

Descripcion del problema o
falla que se quiere eliminar
o evitar

Causas posibles

Acciones correctivas (AC)
Acciones preventivas (AP)

El educando no llena su
ficha de registro.

El asesor o la figura que

lo atiende no le explican
como llenar su ficha por lo
que éste no considera toda
la informacién que con-
templa el formato.

(AC) Pedirle al educando
que la llene.

(AP) Explicarle a las figuras
el llenado del formato y
solicitarles que lo llenen
los educandos

El asesor no firma la hoja
de avance de los mddulos
del educando.

El asesor olvida o pasa de
largo este requisito cuando
el educando concluye las
unidades.

(AC) Pedirle al asesor que
al término de cada unidad
firme su hoja de avance.
(AP) Explicar al asesor

la importancia de este
requisito y solicitarle que
lleve un control de este
requisito.

El educando no firma la re-
lacion de los resultados de
la aplicacidon de exdmenes.

El asesor o la figura que
lo atiende, por descuido
o falta de costumbre, no
le solicitan su firma al
momento de entregarle
calificaciones.

(AC) Pedirle al educando
que firme la relacion.
(AP) Explicar a las figuras
la importancia de este
requisito para que no ol-
viden solicitar la firma del
educando.

Falta de integracién del
expediente cuando el
educando concluye el nivel
intermedio y pasa al nivel
avanzado.

Las figuras que lo atienden
no solicitan oportunamen-
te los documentos necesa-
rios para la integracion del
nuevo expediente.

(AC) Pedirle al educando
que entregue nuevos do-
cumentos.

(AP) Solicitar a las figuras
gue recuerden a todos los
educandos, cuando estén
a punto de terminar su
primaria, que entreguen
nuevos documentos.

En el cuadro que aparece a continuacién, de acuerdo con tu experiencia, anota
cual puede ser la causa que explique cada uno de los problemas y necesidades
gue se plantean.



Procesos Problemas/fallas Causas posibles

Al inicio del afio se incorporaron
Incorpora- 30 personas en los diferentes nive-
cion les. Al terminar el primer semestre
sblo 21 se registraron en el SASA.

El tiempo de entrega de nuevos
Atencion maodulos es mayor a un mes después
de que se termina uno.

Se solicitan 25 examenes finales, se

Acreditacid .
creditacion presentan 18 y se acreditan 15.

Quince personas concluyen la
Certificacion | educacién basica pero sélo tramitan
nueve certificados.

Con base en las causas que hayas planteado en los problemas anteriores,
iqué acciones llevarias a cabo para dar respuesta y resolverlos? ¢En cuales apli-
carias acciones correctivas y en cudles acciones preventivas?

Completa el siguiente esquema.

Areas de mejora:

Descripcion del problema o
necesidad

Anadlisis de las causas del
problema o necesidad

Objetivo a conseguir al resol-
ver el problema o superar la
necesidad

Acciones de mejora

Responsables Duracion
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Intercambia el formato que acabas de llenar con otro(s) compafero(s) que estén
estudiando este mismo paquete y retroalimenten aquello que les permita enri-
quecer su plan de acciones de mejora, sobre todo en la parte que se refiere a las
medidas correctivas y preventivas.

1.3 Hacia la consolidaciéon de las unidades operativas

Asicomo cada microrregion representa un microuniverso por las caracteristicas
particulares y el tipo de elementos que convergen dentro de ella, que la hacen
diferente a cualquier otra; de la misma manera cada unidad operativa repre-
senta un espacio donde confluyen distintas personas y grupos, cada uno con
su propia dinamica e inercia.

En este apartado trataremos acerca de la pertinencia de adoptar un plan de
acciones de mejora en las unidades operativas que dé respuesta a los obsta-
culos y problemas que afectan el desarrollo y crecimiento hacia la satisfacciéon
de las necesidades y expectativas de los beneficiarios directos de la educacién
para jovenes y adultos.

Como consumidor de productos o beneficiario de servicios seguramente ha
llegado hasta a ti informacién relacionada con cambios que llevan a cabo em-
presas o instituciones para mejorar la calidad de sus servicios. ;Recuerdas el
nombre de alguna y en qué consistieron dichos cambios?

Anota en las siguientes lineas lo que recuerdes.

Tal vez te resulten familiares frases como: “jEstamos cambiando para servirte
mejor!” “jCada dia nos esforzamos por atenderte como lo mereces!” Observa
la fotografia y piensa en lo que se dice.



Queremos servirte mejor,
por eso encontrards con nNosotros una
atencién profesional con un equipo
ampliamente capacitado que te
orientard y resolvera tus dudas,
en un ambiente cordial y agradable
para que te sientas bien.

Frases como las anteriores nos remiten a los cambios que tienen lugar en
aquellas areas de la institucion que intervienen en el disefio, elaboracién y
ofrecimiento de un servicio a la poblacién. ; Qué opinas acerca de la situacién
que se da dentro de ellas?

Cuando existe la certeza y decisiéon de impulsar un conjunto de acciones en
unainstituciéon en aquellas areas que aparentemente no guardan relacién alguna
con el servicio que se proporciona, es porque la institucion ha entrado en un
periodo de renovacién y cambio en el cual ha logrado reconocer la importancia
gue tienen la planeacién, la organizacién interna, asi como el control de la in-
formacién para la evaluacion y seguimiento de las acciones que tienen como
objetivo mejorar la calidad de la atencién.

En nuestro ambito de desempefio como técnicos docentes, nos encontramos
inmersos en un proceso de cambio permanente. Cada dia se incorporan me-
didas y acciones de mejora vinculadas a la atencién, ya sea desde las oficinas
centrales o desde los institutos o delegaciones estatales, cuyo objetivo es lograr
que los procesos que tienen que ver con la operacion de los servicios educativos,
con las funciones de las figuras institucionales y con las tareas de las figuras soli-
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darias sean eficientes y eficaces; y siempre habremos de considerar que cuando
no se da la necesaria conjuncién y entrelazamiento de todos los factores en las
unidades operativas para que desemboquen en una atencion integral y de cali-
dad, es el momento de implementar un cambio.

Enlaactualidad, undatoquellamalaatencion eselelevado nimerode unidades
operativas que se han dado de baja y de otras tantas que se encuentran en un nivel
de atencidon minimo, particularmente en las plazas comunitarias. Las preguntas
necesarias para el técnico docente son: ;hasta qué punto es posible detener
el proceso que lleva a darse de baja a una unidad operativa? o jestaremos a
tiempo de detener ese proceso estableciendo un plan de acciones de mejora?
Al darse de baja una unidad operativa no soélo se pierde lo que ya se hizo sino
gue se corta la oportunidad de hacer o intentar algo nuevo.

Lee a continuacion el caso de una Plaza comunitaria del estado de Guerrero.

Al rescate de mi plaza .

Hace tiempo, Juan Carlos Ramirez, quien

se desempeia como técnico docente en
la coordinaciéon de zona de Ometepec,
vivi6 momentos de gran tension, pues
su Plaza comunitaria estuvo a punto de
cerrarse por los problemas que venia en-
frentando. Las necesidades que se habian
acumulado le dieron pocas posibilidades
de mantenerla abierta a la comunidad.
Cierto dia, al llegar a su Plaza comuni-

taria, se encontrd con que en ella sélo se
estaba atendiendo dos personas, quienes
en ese momento operaban las co-mputa-
doras. Eran las cinco de la tarde y en ese
horario se deberia de atender a un grupo
mas numeroso. Al llegar Adriana Gonzalez
a la sala de computo, quien fungia como
promotora, al ver la expresién de asom-
bro de Juan Carlos, le comentdé que en

los Ultimos dias se habian pegado varios
carteles de promocion en lugares estraté-
gicos, pero que la respuesta de la gente
no habia sido la que ellos esperaban. Juan
Carlos pensé que era uno de esos dias
en que llega poca gente a los lugares de
atencion, sin embargo ya era la segunda
semana en que se registraba una asisten-
cia muy baja.



El tiempo se venia encima y habia que
hacer algo para incrementar la incorpo-
racion y atencidn, pues a pesar de tener
registradas a un total de 42 personas, los
educandos activos se podian contar con
los dedos de la mano. En ese momento
se integro a la platica Rubén Pérez, ase-
sor de la plaza, quien les comentd que
en una ocasién escuchd decir a un joven
que habia decidido estudiar en este lu-
gar porque le ofrecieron ayudarlo a ter-
minar su secundaria en poco tiempo,
estudiar diversos cursos de computa-
cion y realizar sus exdmenes en linea, y
que hasta el momento ninguna de esas
tres cosas le habian cumplido. Rubén
comentd ademds que poca gente sabia

de la existencia de la plaza y mucho me-
nos tenia informacion de los servicios
que alli se proporcionaban. Juan Carlos
pensd que a lo mejor las fallas estaban
en la asesoria, pues cuando llegd a la
sala presencial algunas semanas antes,
todos lo miraban a él y al asesor pero
nadie decia nada. Aprovechando que
estaban reunidos, Juan Carlos les pro-
puso que se reunieran el proximo fin de
semana llevando cada quien una lista de
diez problemas y diez necesidades que
hubieran identificado para iniciar asi un
plan de acciones de mejora de los servi-
cios. En ese momento, abrié un folder y
saco unas hojas que tenian los siguientes
cuadros:

Problemas Necesidades
1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9
10 10

Ya en la reunién, cada quien llevo su
lista de problemas y necesidades detecta-
dos. Juan Carlos les pidié que ordenaran
por importancia, de mayor a menor, cada
uno de los problemas y necesidades, de

tal manera que con el nimero uno esta-
ria el de mayor importancia y asi sucesi-
vamente. Posteriormente les solicitd que
explicaran las causas de ambos aspectos.
Para ello utilizo el siguiente cuadro:
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Descripcion del problema . L) de‘ Analisis del problema
importancia

Descripcion de la necesidad . S de_ Analisis del problema
importancia

Una vez que identificaron las causas de
los problemas y de ddnde surgian las
necesidades, Juan Carlos propuso que
en grupo definieran los objetivos, las ac-

algunos jévenes y adultos a participar en
este ejercicio.

Conjuntamente con el equipo de la
Plaza comunitaria y con la participacion

ciones de mejora, las fechas en que se de algunos usuarios se definieron las ac-

realizarian y que si era posible invitarana ciones de mejora de la siguiente manera:

Orden de

prioridad Acciones de mejora de la Plaza comunitaria

Dar a conocer a la poblacidn en general, y en especial a la poblacidon en
rezago educativo, los servicios que se proporcionan en la plaza median-
te la instalacion de un mdodulo de informacion, colocacidon de mantas,
pinta de bardas, etcétera.

Elaborar un plan de trabajo de manera conjunta que abarque las activi-
dades a realizar para impulsar la promocion, la incorporacion y la aten-
cién en los diferentes programas y proyectos en los cuales se indiquen
los recursos, responsables y tiempos.

Generar el diagndstico socioeducativo del area de influencia donde se
encuentra la Plaza comunitaria: caracteristicas y necesidades educati-
vas de la poblaciéon para propiciar su atencion.

Vincular a la Plaza comunitaria con otras instituciones para incorporar
nuevos y diferentes servicios a la poblacidn aprovechando las tecnolo-
gias de informacién y comunicacion.

Programar y acudir a eventos de formacién orientados a las distintas
figuras tomando en cuenta sus necesidades e intereses.




En el cuadro anterior, desde tu punto de vista, marca el orden de prioridad (del 1
al 5) de cada accion en la columna de la izquierda segun consideres pertinente el
plan de accion a seqguir de acuerdo con las necesidades y problemas de la Plaza
comunitaria y explica por qué elegiste ese orden de prioridad.

Elegi ese orden porque...

Priorizar las acciones de mejora y precisar, en tiempo y forma lo que se rea-
lizara, hara que el equipo de trabajo dentro de cada unidad operativa se haga
coparticipe de la solucién de cada problema y colabore con la respuesta a las
necesidades, para estar en posibilidad de poner en marcha el plan de mejora.
Es el técnico docente la figura responsable de crear las condiciones para pro-
piciar que se identifiquen y analicen los problemas y necesidades que enfrenta
la operacién de los servicios educativos en su ambito laboral, asi como de re-
solverlos en forma puntual y oportuna.
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Tema 2

Evaluacién y seguimiento
del plan de mejora

En este tema resaltaremos la importancia de verificar y registrar los cambios
referidos a las acciones de mejora tendientes a resolver y dar respuesta a las
areas de oportunidad identificadas para la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los beneficiarios directos de la educacion para jévenes y adultos,
pero también, vinculado con lo anterior, esta la comprobacién y reconocimien-
to de las actividades de mejora impulsadas en el ambito de desempeno de las fi-
guras solidarias que colaboran al interior del equipo de trabajo microrregional.

2.1 Monitoreo del servicio a las personas
joévenes y adultas

Una vez que se ponen en marcha las acciones de mejora por el equipo de trabajo,
coparticipe de operarlas, también se inician aquellas actividades relacionadas
con la supervisién del avance en el logro de los ajustes y modificaciones ten-
dientes a solucionar los problemas y necesidades.

¢Has escuchado mencionar la palabra monitoreo en relacién con las acciones
de mejora en algun area de servicios?



Observa la siguiente situacion y reflexiona sobre lo que se plantea en ella.
Después, responde.

A ver, iesto ya se hizo
conforme al plan de accién?:
"Recabar hojas de registro de
necesidades del usuario y ubicacion
de prioridades".

Mmm... iSi, ya est4 listo!

¢ Cuadl crees que sea la importancia de la revision que realiza una instituciéon
para verificar las acciones de mejora que se llevan a cabo dentro de sus areas
integrantes?

¢Qué instrumentos utilizarias para registrar los cambios logrados en la im-
plantacién de las acciones de mejora continua?
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Al ponerse en operacion los cambios y ajustes inherentes a las acciones
destinadas a mejorar las areas, procesos y servicios, es necesario que también se
prevea definir qué instrumentos deberan utilizarse para la recoleccién de infor-
macion producto del monitoreo, el cual comprende la supervision periddica de
las acciones destinadas a establecer hasta qué punto el producto o los resulta-
dos cumplen o no con lo previsto.

En ese contexto, en una institucion en donde se va a evaluar un area, un pro-
ceso o una medida, en muchas ocasiones la palabra supervision despierta una
sensacion de tension o temor ante la posibilidad de que alguien cuestione los
resultados obtenidos. Ante esto, es necesario aclarar que el monitoreo de las
acciones de orientacién, apoyo y seguimiento son basicamente para medir el
impacto de lo que se esta verificando.

Hay situaciones en la vida diaria que nos remiten a la forma en que se puede
medir el impacto de una accién realizada, observa la siguiente imagen.

Tuvimos gran afluencia
todo el dia a los servicios
en el médulo de atencion.
iBuenisimo!, ino?

Asf es, sin embargo, no
fue posible que algunos de los
usuarios (lenaran sus papeletas
sobre la calidad de
los servicios.

Con el monitoreo nos damos cuenta de lo que se esta haciendo y cémo se esta
haciendo. En el siguiente cuadro sindptico te presentamos las etapas para el
monitoreo del plan de acciones de mejora.
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Monitoreo 8 v Definir lo que se va a monitorear
del plan de - O vPreparar las preguntas mediante cualquier instrumento:
acc'\or_\es de 8 cuestionario, entrevista, observacion directa, etcétera

m’e\_ou 8 v Definir los indicadores a utilizar
o ¥Elegir los momentos y periodicidad del ejercicio de monitoreo.

8 v Obtener informacion sobre el tema de preferencia de distintas

o fuentes
8 v'Elaborar un informe del monitoreo de las acciones implantadas
& _

La labor de supervision que lleva a cabo el técnico docente en su microrregion,
como responsable de la operacion de los programas y proyectos educativos para
la atencion de los diferentes grupos de la poblacién, es importante y necesaria,
ya que que al formalizarla conforme a un plan de mejora se pone de relieve la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas jévenes y adultas
beneficiarias de la educacion.

Almomento deidentificar las prioridades conforme al analisis de los problemas
y necesidades con que da inicio el plan de acciones de mejora es pertinente
seleccionar qué y cuales de ellos son representativos para medir, comparar y
valorar el impacto de lo realizado en cada uno de los aspectos en donde se pre-
tenda elevar la calidad; sin embargo, siempre a consideracion de todo el equipo
de trabajo, habra situaciones que obliguen a realizar un monitoreo total.

iSolo tres asesores utilizan as
estrategias para fortalecer la lectura
y la escritura que les propusimos en
el ultimo taller!

. 5 ‘ :
|ndicadores 9 Satisfaccion de Ccalidad en
para el - 0 las necesidades y - los Servicios
monitoreo de S expectativas de las g ducativos
\asw 9 personas y -
(@] J
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¢ Qué puede pasar cuando la eleccion de los indicadores no es la mas acertada?
Lee el siguiente caso.

Los indicadores que elegi

Araceli Hernadndez, técnica docente del
Estado de México, al revisar los resulta-
dos del plan de acciones de mejora de su
microrregién —puesto en marcha cuatro
meses atras— y ver que no eran los espe-
rados, se percatd que el diagndstico y ana-
lisis de problemas y necesidades en el que
basé su plan de accion habian sido formu-
lados con indicadores poco relevantes:

1. El nUmero de personas que acudie-
ron a las unidades operativas du-
rante el periodo de estudio.

2. El nimero total de médulos utiliza-
dos en la microrregion y,

3. El nimero total de personas que no
acudieron a su examen final.

La informacién del seguimiento de
las acciones por medio del monitoreo la
hizo reflexionar y encontré el error. En
su diagnéstico y analisis no se considerd
como indicador significativo que el afo
anterior su eficiencia terminal en progra-
mas y proyectos habia sido de 39%. Tam-
poco tomé en cuenta que en dos puntos
de encuentro la atencién estaba a la baja
por la desercidn de sus asesores.

Si hubiera considerado estos dos as-
pectos como indicadores significativos
habria aumentado su eficiencia terminal
y logrado la permanencia tanto de figu-
ras como de asesores, fortaleciendo de
esta manera los servicios educativos.

Conforme a tu experiencia como técnico docente, con la informaciéon que
has leido y con los elementos presentados en el caso anterior: ;qué preguntas
se deberian plantear para formular los indicadores utilizados en el monitoreo
de las acciones? Observa el siguiente ejemplo.

Accién de mejora Pregunta de indicador Formulacion de indicador

Numero total de mddulos
de informacién instalados
/ndmero total de mdédulos
proyectados en el periodo
de estudio.

éCuantos mdédulos de
informacion es posible
instalar y operar en la
microrregion?

Instalar médulos de infor-
macién fijos y madviles para
dar a conocer los servicios
gue se ofrecen en la mi-
crorregién.




Elabora otra propuesta a partir de una accién de mejora y redacta una pre-
gunta que te oriente para la formulacién del indicador.

Accion de mejora Pregunta de indicador Formulacion de indicador

Comparte con otro(s) companero(s) los indicadores que hayan formulado.
Analicen la viabilidad de la accién de mejoras y si el indicador es el adecuado
para medir, comparar y evaluar los servicios educativos.

2.2 Monitoreo del servicio con las figuras solidarias

El sequimiento permanente a las figuras es de vital importancia, ya que permite
verificar que se estan realizando los cambios pertinentes para su mejor desem-
pefo; constituye el aspecto central en el monitoreo de las tareas de las figuras.

En este apartado destacaremos la importancia de medir y comparar las
acciones ligadas al desempefo de las figuras solidarias mediante indicadores
elaborados para ese fin. Cabe aclarar que lo que se intenta medir y comparar
son las acciones impulsadas por el técnico docente en relacién con las tareas
de las figuras y por tanto no se considera el nivel de desempefio de cada figura
solidaria como tal.

¢ Qué opinas acerca de que una institucién supervise y registre las tareas que
realiza su personal en una determinada area de trabajo? ; Es necesaria esta labory
gué tipo de obstaculos enfrenta al realizarla? Reflexiona sobre la siguiente si-
tuacion.

Si, pero el indicador de
medicion estd relacionado
con las personas que aplican lo
aprendido en la capacitacion.

iY éste arroja otro resultado!

Se capacité a todo
el personal con las nuevas
técnicas y herramientas
que su tarea requiere.
iEs maravilloso!
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Cuando las acciones de mejora tienen el objetivo de impulsar cambios en el
ambito de desempeno de la figuras solidarias debera ponerse especial cuida-
do, no Unicamente en los aspectos que se van a monitorear, sino también en
la aplicacion de los instrumentos para recabar informacién

Desde esta perspectiva cobra importancia la labor de monitorear las acciones
de mejora en las figuras solidarias una vez que se le han delimitado sus tareas.
Por ello, ¢es necesario sélo observar o bien observar, registrar, medir y eva-
luar? Explica tu respuesta.

Al poner en marcha las acciones de mejora, a la vez que se va dando respuesta
a las distintas necesidades y resolviendo los problemas —ya sea a través de la
asesoria, de la imparticién de un curso, de una platica o del apoyo directo en los
circulos de estudio— se recaba informacion de distintas fuentes para valorar y
comparar si en las tareas y actividades de las figuras solidarias opera un cambio
favorable y si es posible medirlo. Al cabo de cierto periodo, si llegaran a pre-
sentarse otro tipo de problemas o necesidades, se plantean nuevas acciones de
mejora y, por tanto, se elabora un nuevo plan.

Al respecto, algo que no se debe olvidar es el informe de resultados para
asentar, por escrito, el grado de satisfaccion que se obtuvo con las acciones ins-
trumentadas en cada area, proceso y servicio.

La expresién numérica cuantitativa o el parametro cualitativo con que se
podran medir, comparar y evaluar las acciones vinculadas al desempefo
de las figuras debe considerar aquellos aspectos intimamente ligados con su
practica educativa. Observa el siguiente ejemplo:



Area de oportunidad

Pregunta de indicador

Formulacion de indicador

Apoyar y orientar a los
asesores para que ela-
boren y apliquen su plan
de asesoria que incluya
actividades individuales,
grupales y colectivas.

¢Cudntos asesores ela-
boran y utilizan su plan
didactico para dar sus
asesorias?

Numero total de asesores
que utilizan su plan de
asesoria entre el nime-
ro total de asesores que
recibieron apoyo en las
unidades operativas de la

microrregion.

¢ Cual sera el impacto en la calidad de las asesorias al propiciar que los aseso-
res preparen y organicen sus asesorias conforme a un plan?

¢Qué indicador puede ser representativo o importante para medir las acciones
de mejora emprendidas hacia otro tipo de figuras solidarias?

Para las figuras solidarias y los titulares de puntos de encuentro, que al igual
que los asesores no guardan una relacion laboral con los institutos y delegaciones
estatales, es necesario sefialar que aquellos indicadores planteados no deben ge-
nerar en ellas tension o temor a quedar fuera, sino que deberan expresar las
expectativas y mejoras a obtener en la labor que realizan. El técnico docente re-
querira de sensibilidad y buena comunicacion para transmitir lo importante que
es el plan de acciones de mejora continua en su microrregion.
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Lee el siguiente caso de estudio.

Conociendo tus necesidades

En una reunion de balance académico
y operativo en el punto de encuentro
Emiliano Zapata, a la que asistieron los
asesores, el titular, el apoyo logistico y
el técnico docente, este uUltimo comen-
té acerca de la necesidad de impulsar
un plan de acciones de mejora que diera
respuesta a las necesidades y problemas
gue mas estaban afectando el desarrollo
del punto, para el cual habria que detec-
tar las areas de oportunidad. En seguida
alguien menciond la necesidad de mas
incorporacion porque al terminar el ciclo
de educacion basica del afio anterior ha-
bia disminuido notoriamente la afluen-
cia de personas; otro pidid que se reali-
zara un taller para saber cbmo motivar a
las personas porque muchas de ellas, a
pesar de que necesitaban el servicio, no

se animaban a inscribirse. Alguien mas
resaltd la necesidad de definir un pro-
grama de actividades mensual que deli-
mitara las tareas de cada quien, porque
los miembros del equipo hacian de todo
sin comunicacidn entre ellos; se dijo que
hacia falta incluir actividades grupales en
donde las personas que asistian al Circu-
lo de estudio compartieran cosas nue-
vas, aprendieran y se divirtieran.

El técnico docente retomd todas las
opiniones y disefid un plan de acciones
de mejora, con el cual resolvié de mane-
ra puntual y oportuna las necesidades y
problemas que tenia hasta ese momen-
to su equipo de trabajo. Para verificar el
alcance de éstas formuld varios indica-
dores para medir el impacto en el des-
empeno de sus figuras.



En la siguiente tabla elige aquellos indicadores que desde tu punto de vista le
hayan servido al técnico docente del caso anterior para monitorear las acciones
de mejora emprendidas. Responde (Si o No) y explica por qué en cada caso.

éEl indicador sirve para
monitorear las acciones
Indicador utilizado en el monitoreo emprendidas? éPor qué?

(si) (No)

45% de las estructuras organizativas
de las unidades operativas puede
elaborar un programa de trabajo.

63% de educandos activos en el
SASA acuden al Punto de encuentro
para revision de sus médulos.

70% de las figuras acudieron a los
talleres sobre motivacion de edu-
candos.

50% de los asesores incluyen acti-
vidades grupales y colectivas en las
asesorias.

100% de las figuras solidarias cono-
ce y aplica las tareas.

Una vez que termines de contestar lo anterior, comparte tus respuestas con otro(s)
companero(s) y analicen la explicacion que dieron en cada caso; si llegan a alguna
conclusién sobre aquellos casos que no son significativos, anétala en seguida:
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2.3 Utilidad de un sistema de informacion
sobre calidad

En la actualidad en muchas instituciones y organizaciones, en las acciones
inmersas en su plan de mejora continua destaca la necesidad de llevar un control
y supervision de las operaciones referentes a la gestion de la calidad mediante
un sistema de informacién que permita registrar, reunir y reportar informacion
derivada de este proceso.

¢ Qué es para ti integrar o contar con un sistema de informacién de los servi-
cios educativos en tu microrregién? y ;para qué te serviria?

Tal vez la idea que tienes esta relacionada con la necesidad de conjuntar una
serie de datos, cifras, documentos, textos, etcétera, en multiples carpetas, archi-
vos y folders sobre las caracteristicas que guarda la educacion de adultos en tu
localidad; si es asi, puedes hacerlo de la siguiente manera:

Informacién cuantitativa:

-» ;Cuantas unidades operativas hay instaladas?

= ;Cuantas unidades se encuentran en operaciéon?

= ;Cuantas han dejado de funcionar?

=» ;Cuantos jovenes y adultos se encuentran activos?, ;cuantos estan a
punto de inactivarse?

=» ;Cual es el indice de acreditacién en cada unidad operativa?, etcétera.



Informacioén cualitativa:

=» ;Los asesores conocen y aplican la metodologia del MEVyT?
= ;Llevan su bitacora?
= ;Participan en procesos de autoformacién?, etcétera.

Quizas en tu respuesta hiciste mencion a la manera de integrar lo que se busca
dar a conocer, de tal suerte que, conforme a los resultados del hecho educativo,
se integre la informacién y se ayude a evaluar una situaciéon para tomar deci-
siones al respecto o bien para monitorear y verificar lo que se ha hecho hasta
el momento.

Cuando hacemos referencia al sistema de informacién de educacion para
adultos lo relacionamos, sin mayor preambulo, con la base de datos y los repor-
tes del SASA, pero en muchas ocasiones la informacién que nos proporciona
el sistema no es suficiente y no nos preocupamos por crear uno propio, Util y
eficaz, que nos permita conocer lo que estamos haciendo, cémo lo hacemos
y cuales son los resultados.

Enun area laboral como en la que te encuentras, la generacion, el acceso, con-
trol, flujo y uso de informacién, tanto cuantitativa como cualitativa, inherentes
a la operacion de los distintos programas y proyectos institucionales son las
herramientas que te ayudaran en la gestion de un plan de acciones de mejora.

En ese sentido, gran parte de la informacién con que normalmente contamos
y podemos obtener del SASA estara vinculada al plan de mejora, no sélo porque
aporta elementos para el diagndstico situacional —.como punto de partida—, por
ejemplo, datos sobre la eficiencia terminal en cada rubro (programa normal;
nivel inicial; atencion; etc.); sino porque también es el punto de llegada en
donde se reflejan las acciones de mejora que se llevan a cabo al impactar en los
indicadores de gestion que el INEA ha hecho oficial en las reglas de operacion.

La integracién de un sistema de informacion para la calidad de los servicios
educativos requiere que durante el proceso de mejora continua se elaboren
una serie de insumos o instrumentos (documentos, registros, planes, reportes,
etcétera) que den cuenta del resultado o producto a obtener en cada fase, en
donde sélo una parte de los mismos servira para integrar dicho sistema.

Observa el siguiente esquema en el que se plantean los productos finales a
verificarse en cada fase.
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Cada unode losinstrumentos anteriores sera el soporte de los resultados obte-
nidos en cada etapa como prueba fisica documental del proceso de gestién de la
calidad de los servicios a nivel microrregional, los cuales estaran integrados por un
conjunto de elementos como los siguientes:

El proceso de mejora continua y sus elementos
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O V. Expectativas: usuarios y figuras solidarias

8 V. Instrumentos de diagndstico:

0 a) cuestionarios, b) entrevistasy

© ¢) observacion directa
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Evaluacidn del Punto de encuentro

La integracién de un sistema de informacién para la calidad de los servicios
educativos que dé cuenta del proceso, como el descrito anteriormente, le per-
mitira al técnico docente controlar (recabar, organizar y reportar) el flujo de in-
formacion proveniente de las distintas areas donde se llevan a cabo las acciones
de mejora continua. Para integrar tu sistema de informacion lo puedes hacer de
dos formas: manual y electrénica.




Forma manual de integrar un sistema de informacion

En esta versiéon sélo requieres un cuaderno o carpeta con separadores para
integrar por apartados la informacién correspondiente a cada una de las areas
donde se llevan a cabo las acciones de mejora para la calidad de los servicios
educativos.

1. Elige el material que vas a utilizar: una libreta o una carpeta. Ponle como
titulo Sistema de informacion para la calidad.

"'\-\..u_- = __/_'r 74 =
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2. Organiza los separadores; puedes utilizar folders cortados a la mitad o
bien pestafas para el cuaderno. Anota en cada pestana el nombre del area
a la que pertenece la informacion que integraras.

Procesos

3. En cada separacién deberas incluir nuevos apartados relacionados con las
distintas figuras solidarias que existen en tu microrregién.

Asesores Promotores
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4. En el apartado de cada figura solidaria deberas incorporar una secuencia de
tres formatos o tablas en donde registraras la informacion correspondiente.

' Areas fje Prioridad Objetivos
/— a) oportunidad
1) 2) 3)
Asesores
. Acciones de mejora Resultados obtenidos
\ | | |
& 0,
Indicador Estado actual Meta % de avafif:e
c‘ y valoracién
6) 7) 8) 9)

'l

- Indicaciones parasu llenado: . <
o 1 En i N 5. Aqui se anotarén (0s resultados
o v - estos espacios anotaras cada una de as areas de 9 obtenidos a partir de las accio-

oportunidad ' ' e .
o tu diagngsti que hayas identificado de acuerdo con |3 nes de mejora levadas  cabo.
ghostico, (as cuales indican (g5 hecesidades o

: . Istrara el indicador
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Formacion electrénica de integrar
un sistema de informacion

Si eliges esta opcion deberas disponer o tener acceso a una computadora y tam-
bién contar con conocimientos basicos para el uso del equipo para que puedas
registrar, controlar y dar seqguimiento a la informacién que arroje la implanta-
cién de las acciones de mejora en cada una de las areas. Para hacerlo sigue los
siguientes pasos.

1. Abre una carpeta, ya sea en el Escritorio o
bien en Mis documentos y ponle como titu-
lo “Sistema de informacién para la calidad
de los servicios educativos”, puedes utilizar
solo las siglas SIC (Sistema de Informacion
para la Calidad), y anota a un lado la clave
de tu microrregion.

SIC 1810

2. A partir de esta carpeta
deberas abrir otras tres
carpetas, cada una con
el nombre el area a la
que se refiere.

Tareas Procesos Servicios
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3. Al abrir cada carpeta
deberas integrar nuevas
carpetas con los elemen-
tos o aspectos en los que
vayas a registrar la infor-

., Procesos
macion.

('

Educativos Administrativos Formativos

—

4. Al abrir cada una de las carpetas anteriores deberas asignar nuevas carpe-
tas de acuerdo con cada uno de los procesos que se verifiquen. Dirigete
a la Unidad 2 y revisa nuevamente el apartado 2.2. “En los procesos ad-

ministrativos” para que tomes en cuenta cuantas y cuales deberas abrir.
Observa con atencion el ejemplo en la pagina siguiente.

Educativos

Planeacidon de Organizacion Atencion Evaluacion y
la atencién de la atencion educativa seguimiento
educativa educativa educativo

5. En la carpeta de cada proceso deberas incorporar una secuencia de tres
formatos (elaborados mediante el procesador de textos) o tablas (elabo-

radas como hojas de calculo) en donde registraras la informacién corres-
pondiente.
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Como podras ver crear un sistema de informacién para la calidad implica
que conozcas las areas de oportunidad en donde se pueden impulsar cambios,
poner en marcha un plan de acciones de mejora que dé respuesta a las nece-
sidades o deficiencias detectadas, construir y formular un conjunto de indica-
dores que permita medir los resultados y el logro de los objetivos.




Olga Cortés es una técnico
docente en el estado de Na-
yarit y participa actualmente
en un programa de mejora
continua en su microrregion.
Recientemente, en una de las
reuniones de balance acadé-
mico y operativo efectuadas
enlacoordinaciéndezona, en
la cual, entre otras activida-

(T

Lee el siguiente caso practico y contesta lo que se te pide.

de avance de las acciones
realizadas después de seis
meses de iniciado el plan de
accion, para ello recurrid a su
Sistema de informacién para
la calidad de los servicios
educativos con el cual con-
trolaba toda la informacion
de las acciones de mejora
impulsadas.

des, dio a conocer el estado

iComo crees que tenga organizada su informacion Olga Cortés en las
siguientes tablas?

Areas de oportunidad Prioridad
1) 2) 3)

Objetivos

Acciones de mejora Resultados obtenidos

4) 5)

% de avance

Meta A
y valoracién

Indicador Estado actual

6) 7) 8) 9)




De acuerdo con el caso practico anterior, coloca en la siguiente tabla, dentro
de cada espacio de la columna de la izquierda, el nUmero que corresponda con-
forme a la informacién que debe plantearse (compara tus respuestas al final de
la pagina).

Num. Informacidn registrada

a) Ampliar la cobertura de atencion hacia la poblacién que no sabe
leer ni escribir en las unidades operativas.

b) Acordar con las estructuras organizativas de cada unidad operativa
las tareas a seguir para integrar y dar seguimiento a los circulos
de estudio de alfabetizacidn como parte del programa normal de
actividades.

¢) En la reunién de principio de afio se destacd la necesidad de dar
atencién a las personas analfabetas que no han sido incorporadas
al servicio conforme a los resultados proporcionados en el tUltimo
sondeo realizado.

d) Se integraron dos circulos de estudio en igual nimero de unidades
operativas con un avance de 40% de la meta debido, en algunos
casos, a la dificultad que tienen las personas para reunirse en un
solo horario de atencidn y, en otros, a la lejania de los circulos de
su domicilio.

e) Organizar y atender cinco circulos de estudio entre las unidades
operativas que actualmente funcionan en la microrregion.

f) Se acordd que la prioridad nimero uno en las acciones del progra-
ma de mejora era la de atender a la poblacidn analfabeta de acuer-
do con las cifras reportadas por los AGEB.

g) Hasta el momento se han podido dar de alta dos circulos de estu-
dio al cierre del mes de junio.

h) Namero de circulos de estudio instalados / nimero de circulos de
estudio programados en el periodo (100)

i) Las acciones emprendidas permitieron que se incorporaran y die-
ran de alta un total de 18 personas en los dos circulos de estudio
conformados por jévenes y adultos, atendidos por un asesor recién
incorporado y formado.
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Recuerda que:

La utilidad de un sistema de informacidn para la calidad de los servicios educativos
en la microrregidn se convertird en un insumo muy importante en el desarrollo de
tus tareas, pues ésta te servird como:

a) Antecedente de la ejecucion de las acciones de mejora en la microrregion para
el andlisis de la situacion.

b) Fuente de transparencia, para el publico en general, acerca de las acciones de mejora
emprendidas para elevar la calidad de los servicios educativos.

0 Apoyo a la gestion de la calidad basada en hechos y datos sustentables.

d) Referente para la toma de decisiones en diferentes niveles de responsabilidad.

Inciso a) [ b) [c)[d)|e | f)|g | h)|i
Num. 3 4 1 9 8 2 7 6 5
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Tema 3

La misién institucional
y mi actitud en el servicio

3.1 ;Quiénes somos y adonde queremos
llegar en el servicio?

La imagen que tiene de si mismo el técnico docente sobre lo que debe hacer y
alcanzar desde su propio ambito laboral es el referente principal que guia sus
acciones cotidianas y le da un sentido de responsabilidad a todo aquello que
involucra su funcién.

En este apartado abordaremos la importancia para el técnico docente del
reconocimiento y apropiacion de la misién, vision y valores institucionales como
punto de partida que oriente nosélo sudesempenoy actitud de servicio, sino tam-
bién el de quienes colaboran con él para organizar y proporcionar una atencién
de calidad en los puntos de encuentro y plazas comunitarias de su microrregion.

¢Conoces el caso de alguna persona que haya abandonado su trabajo sin
motivo aparente o que simplemente no sepa cual es el lugar que ocupa o el
papel que realiza dentro de una organizacién o institucion?
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Lee con atencidn las siguientes situaciones. Después responde.

Por muchos afios habfa
trabajado haciendo lo que me
pedian. No conocia la razén
de ser de mi trabajo ni de mi
Institucion.

Alprincipio siempre me habia
esforzado por hacer mi trabajo con
esmero. Desde que ingresé me dijeron
cudlera la mision, la vision y los valores
institucionales. Actualmente creo que
muchos de mis compafieros trabajan
para conservar su empleo y han
perdido (a fe en si mismos
y en la filosofia
institucional.

Desde tu punto de vista, ;por qué es importante conocer y apropiarte la filosofia
institucional u organizacional para orientar y proporcionar un servicio de calidad en cual-
quier trabajo?




Hace algunos afos se consideraba que contar con una misién y vision era
una moda estrictamente empresarial. Sin embargo, esa practica ha dado origen
a una serie de ideas o principios que transformadas en herramientas han per-
mitido a las instituciones y organizaciones orientar su ruta y camino a seguir.

En la actualidad, en muchas areas laborales existen no pocas personas que
realizan un sinfin de tareas pero, no se detienen a reflexionar sobre lo que ha-
cen y para quién lo hacen, o bien hasta qué punto su trabajo es significativo o
no para la institucion a la que pertenecen.

La mision, vision y valores, como filosofia institucional, estipulan la razén de
ser de ésta, el escenario a alcanzar y los principios que dan pauta al esfuerzo
colectivo de sus miembros. En numerosas organizaciones e instituciones, uno
de los aspectos que orientan la construccion de su misién, vision y valores es la
incorporacién del enfoque de calidad en los servicios, en el cual la satisfaccion
y expectativas de los usuarios es el elemento central.

En educacion para adultos, como parte de su proceso de induccién, a muchos
técnicos docentes se les proporciona informacion relacionada con la mision y
vision institucional; la cual, en el mejor de los casos, se analiza promoviendo asi
una reflexion sobre la importancia de su continua revaloracion.

El técnico docente en su diario acontecer se ha convertido, en cierta medida,
en un mero gestor de tramites de servicios disminuyendo su potencialidad,
identidad y razén de ser como técnico docente: ;quién eres y como debes ser
como responsable de la atencién educativa en una microrregién?, ;qué te hace
sentir orgulloso de tu trabajo?, ;estas actualmente satisfecho con tus habitos
y forma de trabajo?

Lee las siguientes situaciones y reflexiona sobre ellas.

:Como queremos identificarnos a nosotros mismos?

iHola, qué tal!
Vengo del INEA.

iAh sil del INEGI,
ipermitame!

Antes
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¢COmo queremos que nos reconozcan?

iAh si! De las oficinas
de la coordinacion de
zona del INEA.

iHola, qué tal!
Vengo del INEA.

Después

{A qué escenario queremos llegar en un par de afos?

= LS

Instituto Estatal de Educacion
para Adultos

La microregion 1810 hacia 2012

_Nuestra vision compartida-

:Qué valores necesitamos asumir y compartir para afrontar
el reto que representa la mision y vision institucional?

solidaridad Compromiso
Respeto confianza
Responsab\l\dad i\ Amabilidad



Cada dia, en las multiples tareas que realiza el técnico docente, es de gran
importancia tener presente la filosofia institucional, lo mismo en la elabora-
cion de su programa operativo anual, en las acciones cotidianas de la opera-
cion de los servicios, que en la realizacion de los eventos de formacion, entre
otras actividades, para revitalizar nuestro quehacer y tener fuerza motivadora
de los propésitos a alcanzar.

En los institutos y delegaciones estatales, la necesidad de dar a conocer a las
figuras solidarias e institucionales de reciente ingreso los elementos basicos
gue rigen la politica interna se debe por una parte al hecho de informar y
aclarar sobre la identidad y razén de ser que justifica su existencia y, por el
otro, de sensibilizar sobre la relevancia de la labor que cada figura realiza en
su propio ambito de accion.

Lo que muchas veces sucede en los diferentes grupos de trabajo es que son
contados los momentos en que se genera un espacio de reflexién para re-
conocer la misién, vision y valores institucionales, y revalorar asi su alcance,
asumirlas en la practica y compartirlas en la promocion, no sélo como ideas a
tomar en cuenta al inicio de una tarea, sino como una fuente inagotable de
inspiracién que permita acrecentar la identidad institucional, despierte un ani-
mo positivo y motivador e imprima en las actividades diarias un valor especial.

Reflexiona la siguiente situacién.

Cierto dia tres personas acudieron a un curso de formacién. Dos
de ellos no sabian lo que hacian en su trabajo ni se reconocian
como técnicos docentes. Se les pidid que explicaran en que con-
sistia su trabajo:

—Picando piedra todos los dias —dijo el primer técnico docente.
—Ganandome la vida en este humilde trabajo —repuso el se-
gundo.

—Contribuyendo a disminuir el rezago educativo en mis locali-
dades —dijo el tercero.

Uno de los aspectos presentes en el proceso de integracion de muchos equi-
pos de trabajo es la consideracion acerca de como obtener una identidad propia
y del lugar o escenario al que se aspira a llegar. Las actividades cotidianas que
realizan tanto el titular del Punto de encuentro con sus asesores, como el pro-



motor con el apoyo técnico y sus asesores, si
bien estan sujetas a lograr resultados de or-
den cuantitativo, en muchas ocasiones la ru-
tina laboral y la inercia de los esfuerzos indi-
viduales impide que se genere un momento
para reflexionar sobre los posibles escenarios
a los que se quiere llegar en el corto o media-
no plazos.

Asi, aunque se observe en las unidades
operativas un gran numero de educandos
en los circulos de estudio, que por lo demas
es motivante y digno de orgullo, no significa
gue deban quedar fuera de reflexién aque-
llos aspectos que permitan hacer el ejercicio
de mirarnos hacia el futuro una vez alcanza-
do lo cuantitativo: jcoémo seria la atencién
educativa si los asesores planearan sus sesio-

nes de trabajo?, ;qué imagen nos gustaria ver en nuestras figuras para propor-
cionar servicios educativos de calidad conforme a un plan de mejora continua?,
iqué resultados o beneficios esperariamos observar si las personas jovenes y
adultas aplicaran lo aprendido en cualquier &mbito de su vida?, etcétera.

En nuestra filosofia institucional ya se incorporaron como norma la misién,
vision y valores, y algunos institutos y delegaciones estatales de educacién para

adultos los promueven activamente.

Analiza lo siguiente.
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describan? 8 EL INEA es una institucion lider y rectora en
- o educacidn de adultos en México, reconocida )
O internacionalmente. Coordina un Sistema Na- .
8 cional que vincula e integra esfuerzos de toda ) _oue
O lasociedad en la prestacion de servicios educa- deseamos
8 tivos para el desarrollo de las personas a partir lograr?
. ~=0 de una perspectiva de formacion permanente -
;Qué valores 8 para la vida y el trabajo. ;
QUEYEMOS 8 ———— ;Hacia
gue nos o donde
distingant © J queremos
: ir?
A( TN\
0 O
o)
8 Valores (Secretarfa de Educacion, Michoacan. s.f)
8 1. Responsabilidad. Responder por los actos genera- dores publicos para prever, resolver y atender
8 dos en la toma de decisiones, previendo y previ- problemas y asuntos comunes, conforme a prin-
o  hiendo los efectos de nuestro comportamiento a cipios de justicia y ética plasmados en (as normas
(3 partir de nuestra decision. aplicables, con el reconocimiento de (os equipos
E) 2. Honestidad. Establecer la congruencia a partir de trabajo a partir de su confianza, participacion,
8 del sentir, pensar, decir y actuar de los servidores disposicion y conviceion.
O  publicos en concordancia con los objetivos de la 7 Actitud de servicio. Enfocar a energia personal a
8 educacién para jovenes y adultos. la consecucion de los fines de la educacién para |o-
O 3. Honradez. Trabajar de acuerdo con las funciones Venesy adultos, de manera consciente, generando
8 asignadas a los puestos con claridad y constancia, utilidad y provecho a los usuarios, sirviendo con
O siendo integros, honestos y responsables; ofre-  oportunidad, eficiencia y actitud positiva.
8 ciendo calidad en los servicios, siendo eficientes, 8. Disciplina. Dirigir y regular las acciones de la ins-
O eficaces y transparentes en el manejo de los re- titucion de conformidad con el marco juridico, las
8 cursos, respetando las normas establecidas, ac- disposiciones administrativas y las politicas de la
O tuando de manera ejemplar y difundiendo estos propia institucion y de las autoridades estatales.
o valores hacia toda la institucion. 9. lgualdad. Ofrecer un servicio diferenciado para
8 4. Respeto. Fomentar el reconocimiento de la digni- cada grupo social, pero con el objetivo comiin de
o dad e integridad de las personas, fundamentén- favorecer el desarrollo integral y su busqueda por
8 dola en el actuar y en el reconocimiento a la exis- alcanzar una mejor y mayor calidad de vida.
o  tenciade ladiversidad de pensamiento. 10. Democracia. Ofrecer servicios diferenciados a
8 5. Compromiso. Obligarse a si mismo a partir del cada segmento social, independientemente de
O  propio codigo moraly ético a cumplir con las poli- sus cualidades individuales, estatus o patrimo-
Q  ticas, mision, vision y objetivos de (a institucion. nio, con el objetivo comtin de lograr una mejor y
(; 6. Liderazgo. Fortalecer la capacidad de los servi- mayor calidad de vida.

g

Fuente: Portal de la Secretaria de Educacion, Gobierno del Estado de Michoacan en la liga Quienes somos: http://educacion.michoacan.

gob.mx/index.php?option=com_content&task=view&id=379&Itemid=425
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Una vez que hayas leido y reflexionado la informacién anterior aplica la
siguiente hoja de trabajo. Este ejercicio tiene como objetivo que tu y tu equipo
de trabajo, reflexionen en torno a la importancia de comprender, asumir y com-
partir su identidad en el contexto actual para que a partir de ahi se ubiquen las
posibilidades de desarrollo.

éQuiénes somos?

Instrucciones

1. Relnete con los miembros de tu equipo de trabajo procurando que sea el mayor nimero de
ellos, puedes hacerlo en algun espacio en un curso o taller de formacién o en una reunion
de balance académico como parte del reforzamiento de nuestra identidad institucional.

2. Presenta la mision, vision y valores de tu instituto o delegacidn estatal explicando las carac-
teristicas de cada una de ellas y la importancia de tenerlas en cuenta para reflexionar sobre
quiénes somos Yy visualizar lo que queremos lograr en una situacion futura, desconocida pero
realizable.

Misién Vision Valores

1. ¢{Cuales son los principales ras- | 1. ¢Cual debera ser la vision com- | 1. ¢ Cudles son mis prioridades
g0s que nos caracterizan? partida de tu equipo de trabajo personales y sociales?

2. ¢Quiénes son nuestros usuarios para la microrregion? 2. ¢{Qué es lo que mas me impor-
de los servicios educativos? 2. {Qué caracteristicas deben ta en la vida?

3. ¢En qué se distingue este equi- poseer los usuarios que conclu-| 3. ¢Qué es lo que mds me im-
po de trabajo de otros que exis- yan su educacién en la micro- porta cuando trabajamos en
ten en otras microrregiones? rregion? equipo?

3. ¢Qué actitudes, conocimientos,
habilidades y valores deberan
cultivarse en los educandos?

4. {Qué caracteristicas debera
tener la microrregién en los
préximos afios de acuerdo con
los rasgos que esperamos ver
en nuestra microrregion?

3. Presenta cada una de las siguientes preguntas y solicita a los participantes que contesten en
forma grupal para que entre todos lleguen a conceptos comunes.

4. Elabora la misién, visién y valores compartidos de tu equipo de trabajo de tal manera que
tomen como referencia la que tienen en el ambito estatal.

5. Verifica que todas las figuras solidarias que colaboran contigo conozcan la misién, la vision y valo-
res; que comprendan su significado y les sirva como marco de referencia cotidiano para todas sus
acciones.




Anota a continuacién el producto que hayan obtenido por cada aspecto.
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Lograr que cada equipo de trabajo al interior de cada unidad operativa
comprenda y se identifique con la misién, visién y valores construidos de mane-
ra conjunta por los integrantes de la microrregioén, hara que las distintas figuras
solidarias y tu, como técnico docente, no sélo se reconozcan como parte de al-
guien sino que también visualicen el futuro que aspiran a alcanzar y reflexionen
si estan sobre la ruta correcta.

De acuerdo con la misién, visién y valores compartidos que caracterizan a
tu equipo de trabajo, define el escenario que estarias dispuesto a alcanzar en
un futuro cercano. Redacta una carta dirigida a otro técnico docente, de otra
coordinacién de zona o de otra entidad, en la cual le platiques sobre tus avan-
ces y problemas enfrentados en aquellos aspectos o situaciones que te gustaria
cambiar o mejorar en tu microrregion en un par de afos, junto al esfuerzo de
todos los miembros de tu equipo.
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Escribe aqui la carta.

3.2 Liderazgo, comunicacién y motivacion
del equipo de trabajo

Conocer, compartir y asumir la filosofia institucional no se logra de la noche a la
manfana, requiere de un esfuerzo colectivo y permanente de quienes estan al
frente de los diferentes grupos de trabajo en una organizacion. Destacar lo an-
terior, plantea la necesidad de aprender a conocer y comunicar las necesidades
y expectativas que los diferentes integrantes de un equipo de trabajo manifies-
tan, sobre todo en un ambiente de cambio continuo, como el que se da con la
instrumentaciéon de acciones de mejora para elevar la calidad de los servicios.
En este apartado, abordaremos la importancia de la capacidad de liderazgo del
técnico docente para motivar a su equipo de trabajo mediante una comunicacién



efectiva, lo cual le permitira que su participacién y compromiso se fortalezca y
también logre que conjunten su quehacer individual hacia el logro de la misién,
vision y objetivos institucionales.

¢Conoces algun caso o has vivido una experiencia en la que una persona o
un grupo de personas fueron sensibilizadas y motivadas, por algun medio, a
participar en acciones de mejora para elevar la calidad de un bien o servicio?

Narra en las siguientes lineas el caso o la experiencia que conozcas o recuerdes.

En un ambiente de trabajo como el que caracteriza al del técnico docente,
en el que confluyen una diversidad de personas con necesidades e intereses
diferentes y cambiantes, resulta imperativo crear un ambiente de motivacién.
Desde tu punto de vista,  qué pasaria si no se creara un ambiente de motivaciéon
permanente alrededor de los integrantes de tu equipo de trabajo?

Observa la siguiente situaciéon en donde las figuras solidarias que participan en
una unidad operativa dentro de un microrregién se desenvuelven en un am-
biente de desconfianza y temor.



Tal vez sino mejoramos

es muy probable que llequen
nuevas personas a sustituirnos,
pues no fuimos capaces
de realizar los cambios
que se requerian.

... s que ahora nos
van a pedir que hagamos (as
cosas de diferente manera'y
tal vez eso implique muchos
cambios en lo que
hacemos.

Una vez iniciado el plan de acciones de mejora continua para elevar la calidad
de los servicios educativos, como lider de tu equipo de trabajo, de qué manera
los motivarias para lograr los resultados deseados en cada una de las acciones.

Dirigete al Cuaderno de lecturasy lee el apartado 7. "El técnico docente y la
motivacion de su equipo”.

Con base en los elementos de la lectura que acabas de realizar, lee los casos que
aparecen en los cuadros de la izquierda, relacionados con los aspectos que motivan
a las personas, y une con una linea cada uno de ellos con el factor que corresponda.

. . ( . \
A Esther le satisface mucho que la gente que atiende le comente que le Integracion a
gusta aprender con ella por la forma en que los apoya y orienta. ) un ambiente de
' articipacién
. P p
A Agustin le entusiasma mucho el acercamiento que ha alcanzado 7
con las personas que atiende y su maximo deseo es que las personas Crecimiento
que estudian concluyan su educacion basica. ) L profesional
Andrés se siente muy atrafdo a participar porque su grupo es muy ( Superacisn )
numeroso y la productividad que obtiene lo anima a seguir. ) eronal
. . P
A Soffa le gusta colaborar porque le ha permitido conocer mas acerca ( S . )
de nuevos temas que han favorecido su papel como asesor. ) ol
: \. y
Rebeca estd muy orgullosa; pues gracias a esta labor ha aprendido a r ~
crecer como persona al adquirir y desarrollar habilidades y saberes Estimulo
que le han servido en su vida. y L econémico y




Al distinguir los factores anteriores, considera que los encontraras en mayor o
menor grado en cada una de las personas. Si queremos conocer en qué medida
incide cada uno de los factores anteriores en la motivacion de nuestras figuras
solidarias deberiamos aplicar un instrumento que nos permitiera conocer esta
situacion.

Lee el siguiente caso.

Ernesto Parra es un técnico docente en
el estado de Querétaro. Ha observado
qgue algunos integrantes de su equipo
han ido perdiendo el interés y entusias-
mo en la tarea que desempenan; ya no

sin embargo, hasta el momento no sabe
gué factores puede considerar para mo-
tivarlos. El afio pasado realizé un son-
deo para conocer aquellos factores que
estan presentes y poder observar hasta

qué grado influyen en su motivacién y
éstos fueron los resultados:

son los mismos que cuando iniciaron. Le
gustaria apoyar a cada uno de ellos para
incrementar su nivel de compromiso,

100

P OReconocimiento social

BOT"

Bintegracidn a un amblente de
B01° participacion

OCrecimiento prof esional
401

O Superacien personal
2017

BEstimulo econdmico

4] - v - - : "

aj b} ¢ d e

Factores de motivacion Nivel o grado de incidencia (%)
a) Reconocimiento social 62.5
b) Integracién a un ambiente de participacién 75.5
¢) Crecimiento profesional 60.0
d) Superacion personal 85.0
e) Estimulo econdmico 93.0

Como se observa en la grafica anterior, el mayor porcentaje lo obtuvo el factor de
estimulo econémico y los mas bajos fueron el de crecimiento profesional y el
de reconocimiento social. A Ernesto Parra esta informacién le permitira considerar
y llevar a cabo algunas acciones destinadas a favorecer individualmente a cada
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una de sus figuras solidarias, como es el de planear y organizar cursos y talleres de
formacion que enriquezcan su labor, asi como considerar y llevar a cabo el reco-
nocimiento publico mediante diferentes formas.

De acuerdo con los rasgos que actualmente tiene tu equipo de trabajo y al
clima organizacional que se vive en tu microrregiéon: ;qué caracteristicas po-
drias destacar acerca de los factores de motivacion mencionados anteriormente
y su incidencia en las figuras solidarias? Para hacerlo te proponemos aplicar un
instrumento entre tus figuras solidarias. Sigue las siguientes recomendaciones:

1. Antes de aplicar el instrumento informa a las figuras que estas realizando
un sondeo para conocer informacién acerca del ambiente de participacion
en la microrregién y que es importante llenar un breve cuestionario para ello.

2. Distribuye el instrumento a cada una de las figuras solidarias que participan
en las diferentes unidades operativas.

3. Pidequelocontestende maneraindividual:lo pueden hacer en ese momento
o llevarselo y entregartelo después.

4. Solicita que lean cuidadosamente cada pregunta y que marquen la opcién
gue mejor representa su opinién y punto de vista.

5. Si consideras necesario agrega otra(s) pregunta(s) a dicho instrumento y los
datos que consideres relevantes.

6. Una vez recabados todos los instrumentos, en cada una de la preguntas
suma lo obtenido en cada una de las opciones y presenta tus resultados.




Encuesta de motivacion de las figuras solidarias

Instrumento
P < . . s Medianamente Poco de Nada de
Num. Areas de motivacion POEEERED de acuerdo acuerdo acuerdo

Las tareas que desem-
1) | pefo estdn claramente
definidas.

Dispongo de los medios
para realizar mis tareas.

2)

Los medios utilizados
para reconocer y valorar
mi labor son los adecua-
dos.

3)

El ambiente o clima de
participacion para desa-
rrollar mis tareas es el
adecuado.

4)

Las personas que atien-
5) | doreconocen y estiman
mi labor.

Me gusta la labor que
6) realizo en el papel que
desempenio.

Colaboro en esta labor
7) | sdlo por el estimulo
econdmico.

La labor que desempefio
8) | me ha permitido crecer
como persona.

Las habilidades y conoci-
mientos que he adqui-
9) | ridoy desarrollado en
esta labor me han servi-
do en mi vida cotidiana.

Existen facilidades para
10) | superarse en esta tarea
mediante la formacion.

Totales

7. No olvides que puedes presentar tus resultados utilizando graficas de barra
o de pastel. Observa los ejemplos:
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1) Las tareas que desempeiio estan 2) Dispongo de los medios para realizar mis
definidas tareas
OClaramente de
25 - acuerdo Oa) Claramente de
20 acuerdo
154 Wiiantante de mb) Bastante de
acuerdo
10 41 p d acuerdo
5] e 'I OPoco de Oc) Poco de
0 - I r I r . acuerdo acuerdo
OMNada de Od)Nada de
acuerdo
acuerdo

Recuerda que como técnico docente deberas asumir la responsabilidad de
crear y favorecer, como parte de tu papel de lider en tu microrregién, el ambien-
te de motivacion del equipo de trabajo que garanticen las mejores condiciones
para el logro de los objetivos y metas colectivos. Conocer y comprender aque-
llos factores que motivan a quienes colaboran en la educacion de los adultos,
no desde su ingreso sino durante todo el trayecto en que deciden participar,
hara de esta labor un actividad provechosa y relevante no sélo para las personas
gue atienden sino para ellos mismos.

Conforme a los resultados que hayas obtenido en el sondeo realizado, ;qué
aspectos tendrias que favorecer en el corto y mediano plazos para elevar la mo-
tivacion de tus figuras solidarias? Anota en el siguiente espacio las conclusiones
a las que llegaste.

En el mediano plazo

En el corto plazo (menos de seis meses) e CEE Y T e 0 B [T




3.3 Calidad total al interior de la microrregién

Hablar de calidad total en la microrregion involucra una serie de aspectos tanto
técnicos como humanos y encuentra en la figura del técnico docente el princi-
pal propulsor para la gestién no sélo de un sistema especifico sino de una vision
estratégica. En este apartado veremos como a partir de lo que implica el con-
cepto de calidad total y de los principios o criterios que ahi se establecen es
posible dimensionar los cambios que deben efectuarse en la microrregion rela-
cionados con la operacion de los servicios educativos.

En la sociedad, actualmente no pocas organizaciones e instituciones atra-
viesan por alguna etapa de cambios que demandan la elaboracién de mejores
productos y servicios que respondan a una perspectiva renovada sobre su que-
hacer. Seguramente conoces algo acerca de la experiencia de alguna institucion
en relacién con sus procesos de gestion de calidad total. Escribe algun comen-
tario de ello en las lineas siguientes.

En muchas instituciones la llegada del
enfoque de gestiéon de calidad represen-
ta el inicio de una estrategia operativa,

decisién que recae en las mas altas es- o Cenian
feras de direccion. Al inicio de este pro- e eeetie reconacimiento 2 us MEKeS
ceso de gestion, se reparten folletos,

se envian comunicados, se dan talleres GESTION E

y cursos de sensibilizacion como parte IMPLEMENTACION SV
de un nuevo panorama, lo cual, genera DE LA POLITICA DE CALIDAD

expectativas favorables o bien temor y
duda en las personas que son receptoras
de dicha informacion. 3

Cd. de México D.F, noviembre de 2011

Lic. Juan de Dios Castro Mufioz
Director General del

Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos

Vivir Mejor
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Lee el siguiente caso.

éLa calidad total es una alternativa?

Cierto dia en el trayecto a una locali-
dad en el municipio de El Mezquital,
viajaban en una camioneta del institu-
to estatal del IDEA Manuel Gonzélez,
quien fungia como técnico docente, y
Juan Martinez, quien colaboraba en la
oficina de planeacién. Este ultimo ha-
bia participado en un curso sobre sen-
sibilizacion al cambio, como induccién
al sistema de gestion de calidad que se
estaba impulsando en algunas coordi-
naciones de zona del estado. Al escu-
charlo Manuel le pregunté:

Manuel: Oye, Juan, étu crees que el
sistema de gestidn de calidad sea nece-
sario?, porque yo creo que estamos tra-
bajando bien. jO qué!, ¢acaso tenemos
muchas fallas?

Juan: Lo que pasa es que hay areas y
procesos en donde se pueden hacer
mejoras; creemos que asi estan bien y
€s0 no es cierto.

Manuel: Bueno es que asi estamos tra-
bajando desde hace muchos afios y tal
vez sea mejor dejar las cosas como estan
que arriesgarnos.

Juan: Mira, como nos hicieron reflexio-
nar en el taller, si estamos conscientes
de que nuestro papel es servir, tenemos
qgue mejorar para poder cumplir con
esta responsabilidad. Ser mejores en to-
dos los aspectos que involucran nuestras
tareas.

Manuel se queda callado y pensativo y
mira a través del cristal de la portezuela.
Juan: A ver Manuel, éicrees que en tu
microrregién no hay aspectos donde se
pueda mejorar la calidad de los servicios
educativos que se ofrecen a la pobla-
cion?

Manuel: jBueno... si, claro que si!
Juan: Ya llegamos Manuel, luego te sigo
platicando, ¢ési?

Revisa nuevamente lo que se plantea acerca del concepto de calidad total al
inicio de este apartado y después lee con atencién lo siguiente.
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8 La gestion de (a calidad total
O €n muchas organizaciones
8 e instituciones, incluidas

] 8 las del sector publico, ha

o logrado constituirse como
8 Unha estrategia operativa

o Integral mediante la cual se
8 guia el esfuerzo colectivo
[0 de las personas que par-

o ticipan en las diferentes
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{0 continua en (a calidad de (os
‘JO Servicios educativos.
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i 8 areas para lograr la mejora | -
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Pretender que el enfoque
de la calidad total sea una
técnica de gestion como
otras tantas significa no
considerar su alcance como
vision estratégica de largo
plazo para la operacion de
los servicios educativos en
la microrregion.

} | el

| O . P .
10 Sien este ambito se

8 tivas preca
|0 ausencia de un programa

g 8 se debe impul

llegara a que la atencion educati-

o _ - .
O va en la microrregion es min
rias, atencion escasa

3’8 ellas, figuras operativas con
. 8 bil motivacion—. por falta de

1O nizacion eficaz y eficiente de Vi |
sar un sistema de gestion de calidad en

19 la microrregion a partir de un
C

ima: —unidades opera-
de jovenesy adultos,
de trabajo en cada una de
escasa preparacion y dé-
una planeaciony orga-
los servicios educativos,

a serie de criterios o

)
g Q
Jo Para mejorar la calidad
N debemos:
O 1 Iniciary fomentar una
o) :
O  cultura de calidad en los
8 integran_tes delequipo
|0 de trabajo del técnico
S docente.
8 2. Conocer quiénes son los
o  beneficiarios de los servi-
; 8 cios educativos y cusles
8 son sus necesidades y
|0  expectativas.
S 3. Identificar la problema-
O ticaactualen la ope-
|3 racion de los servicios
8 educativos ubicada en las
o diferentes areas: tareas,
8 procesos y servicios.
? 8 4. Disefar, instrumentar,
o  evaluary dar seguimien-
_ 8 to a un programa de
O  mejora continua.
1S 5. Desarrollar un liderazgo
; 8 eficaz y (a creacién de un
|0 entorno de motivacién
9 mf:diante la comunica-
8 cion permanente.

OW TS e T

Vincular el concepto de calidad total a la operacién de los servicios operativos
en el momento actual abre la posibilidad de ir introduciendo un enfoque que
considere una vision nueva del papel que debe asumir el técnico docente en su

microrregion.

(" A
Recuerda que:
Administrar la calidad total en la microrregién sera el nacimiento y desarrollo de
una renovada cultura y filosofia institucional en la cual las distintas figuras solidarias

\_ .
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gue componen tu equipo de trabajo se preparen, participen y su practica educativa
y operativa se destine a satisfacer las necesidades y expectativas de los jévenes y
adultos guiados por tu liderazgo, comunicacion y motivacién mediante la instru-
mentacién de un programa de acciones de mejora que permitan elevar la calidad de
los servicios educativos.

La calidad total en la microrregion

o) O
o
e O Misidny vision v
0 O Q institu%ional
O 9 isfaccion
: i (@) . Satista
; 3 Liderazgo o Cultura de mejora de las
Acnico o) O continuag -dades
= O Comunicacion O necesidadesy
omunicacié o _ 4 .
docente 9 o Equipo de trabajo expectativas
: R, o \ovenes
— —*"‘-‘ 8 Motivacion o Programa de de )0 oS
o O acciones de mejora y adu
e O
) e
o Metasy objetivos

¢Como explicarias a tus figuras solidarias el concepto de calidad total en la
microrregion utilizando el esquema de la pagina anterior?

Como te habrasdado cuentalacalidad total involucratoda unaserie de areas,
funciones y procesos de una organizacién con el fin de lograr el mejoramiento
continuo en la calidad de los servicios. El objetivo es lograr la satisfaccion de
los beneficiarios directos.



Realiza ahora la siguiente actividad:

Imagina que eres un arquitecto y que vas a disefiar “La casa de la calidad to-
tal”. En ese sentido, piensa que cada una de las partes de la misma representa y
significa algo dentro del concepto de calidad total. Ten presente que puedes
hacer referencia a aquellos aspectos planteados a lo largo de este paquete de

autoformacion.

Puedes tomar en cuenta los siguientes ejemplos.

Elemento de la casa

A qué aspecto hace referencia
0 se asemeja con la calidad
total

éPor qué?

Las habitaciones o cuarto
(sala, comedor, cocina,
bafio)

A los diferentes servicios
por los que transitan las
personas para satisfacer sus
necesidades.

Porque en cada uno de ellos
encontramos diferentes
objetos que podemos usary
beneficiarnos.

Las puertas de cada habita-
cion

Es la impresidn u opinidn in-
mediata que tenemos acerca
de cada servicio.

Porque antes de entrar y co-
nocer cada servicio tenemos
una idea general de como
es éste.

Construccion y colocacion
de libreros

A la cultura de la calidad de
los servicios que debemos
propiciar.

Porque en ellos se guarda el
conocimiento y el saber que
se va acumulando con el
paso del tiempo.

Las escaleras y pasillos

Es la intercomunicacién que
se da entre los integrantes
gue se encargan de organi-
zar los servicios.

Porque necesitamos que
exista comunicacion y
acceso entre las diferentes
habitaciones para que no
haya algo que nos impida
recorrerlos.

La remodelacién y manteni-
miento

Las acciones de mejora
continua.

Porque hay que hacer que
la casa siga siendo funcional
y satisfaga las necesidades
y expectativas de quienes la
habitan.
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¢ Qué otros elementos de la casa puedes mencionary establecer su relacién con la
calidad total y por qué? Andtalos en la siguiente tabla.

A qué aspecto hace referencia o

Elemento de la casa . .
se asemeja con la calidad total

éPor qué?

Una vez que hayas concluido reldnete con otros compaferos e intercambien
sus resultados. ; Hubo elementos en comun? Si fue asi, ¢a qué aspectos hicieron
referencia y por qué?

Recuerda que servir a otros es responsabilidad del técnico docente pero la
calidad total en los servicios educativos en la microrregién es responsabilidad de
todos y cada uno de los integrantes de tu equipo de trabajo. j

8

iManos a lacbra



Comprobemos
lo aprendido

De acuerdo con los temas abordados en esta unidad y para poner en practica
lo aprendido te invitamos a contestar las siguientes preguntas en los espacios
correspondientes.

1. Una vez detectada un area de oportunidad —en el desarrollo de las tareas
de las figuras solidarias—, {qué obstaculos crees que enfrentarias para lle-
var a cabo un plan de acciéon que dé respuesta a una serie de problemas o
necesidades para las siguientes situaciones?

a) La mejora en las tareas:

b) La mejora en los procesos:
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0 La mejora en las unidades operativas:

2. ;Qué beneficios obtendrias con la utilizaciéon de indicadores para el moni-
toreo de las acciones de mejora emprendidas en las siguientes areas?

a) En los servicios educativos para las personas jovenes y adultas.

b) En el desempenio de las figuras solidarias.




3. ;Qué cambios o aspectos te gustaria observar en tu microrregion con los
resultados obtenidos a partir del plan de mejora en la calidad de los servicios
educativos?

4. De acuerdo con los criterios o principios para la calidad total en la micro-
rregién, ;qué acciones llevarias a cabo en un futuro inmediato para que tu
equipo de trabajo los conociera y los tuviera como referente como parte
de una renovada visién para la mejora continua en los servicios educa-
tivos?
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Para recibir retroalimentacién y realimentacion, y despejar las dudas que te hayan surgi-
do, te proponemos algunas opciones:

1. Si el paquete lo estudiaste a través de un curso o taller de formacion puedes verifi-
car en forma individual o de manera grupal tus respuestas con el apoyo del facilita-
dor del evento.

2. Si el paquete lo estudiaste de manera individual puedes acercarte al area académica
o de servicios educativos de tu entidad y solicitar apoyo al personal que conozca este
paquete.

3. Si no es posible lo anterior y te encuentras en una localidad lejana con acceso a In-
ternet también puedes recibir orientacidn si escribes tus respuestas y comentarios a
la siguiente direccién: formacion@inea.gob.mx



Evaluacion

final
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Contesta las preguntas. Si tienes dudas para responder puedes releer el tema
o los temas correspondientes, o bien, una vez que hayas contestado toda la
evaluacién revisa la guia de respuestas que aparece al final del Cuaderno de
trabajo para comprobar tus aciertos.

1. ;Qué opcidn no representa lo que es un servicio? Coloca una (X) dentro
del paréntesis.

a) Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
(Yo [WTer=] oo [« JUUUTT TR ( )

b) Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por

LY=o [T r=1 2 Lo Lo TSR ( )
¢ La entrega de un producto intangible al educando o usuario ( )
d) La entrega de un producto tangible al educando o usuario ( )

(220 J Servir a otros, mi responsabilidad



2. Une con una linea el atributo del servicio con la definicién que le corresponde.

) Z . ° °© _°a ~ . . .. P .
~ Practica de no poner a disposicién del publico la informacién del tramite
Honestidad € : ;
y o servicio que se encuentre clasificada como reservada o confidencial, de
acuerdo con los criterios de a Ley de Transparencia.

e A
Claridad ( La informacion transmitida es facil de entender. )

\. A

( ) e )

Transparencia Practicas que disminuyen riesos de corrupcion durante la prestacion del
N o L tramite o servicio. )
e N e N\
Confidencialidad Trato, disposicion, cortesia, respeto hacia el ciudadano.
\. A \ A
e N ( .. . . .. - )
srrelilided Cumplimiento del plazo que tiene (a organizacion para emitir una resolucion
\ y L y que estd fundamentado en una disposicion juridica. )

e A
Facilidad de hacer contacto con el servidor ptiblico que presta el servicio, ya

e A
\Eqwdad/mparmahdad) sea para realizar el trdmite o para obtener informacion.

\. A

( ) e )
Oportunidad Posesion de habilidades y conocimientos necesarios para otorgar un buen
N ’ servicio.
. J
s N )

( . ., . .
Competencia Este plano pone especial atencion en lo humano, en donde se investiga las
L p ) relaciones interpersonales formales e informales que caracterizan a (os
grupos y equipos de trabajo.

.
e
’ o ) Practica de poner a disposicion del publico la informacion del tramite
Accesibilidad o servicio para que aquellos interesados puedan consultarla, revisarla
> ’ y analizarla, salvo aquella informacién que se encuentre clasificada
como reservada o confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley de
L Transparencia. )
( Confiabilidad ) ( Elresultado del tramite o servicio no tiene errores. )

3. Es la etapa del servicio caracterizada por el contacto que se establece entre
las personas jovenes y adultas, asi como entre las figuras institucionales y
solidarias que participan desempefando tareas y funciones especificas. ( )
a) Etapa de seguimiento a las necesidades

b) Etapa de interaccién

¢) Etapa de preparacion del servicio

Evaluacién final J 221}
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4. En cada uno de los espacios de la grafica escribe el orden correcto de los
siguientes momentos de verdad en el proceso de atencién:

s \ s a s \
El educando gclara dudas El educando recibe su ma- El educando recibe orienta-
para la acreditacion de terial diddctico. cion y retroalimentacion del
modulos. aprendizaje.

L . L . L .

e - N\ e . N\ ( ; . b . d [
Eleducando se integra a un Eleducando participa en Asighaciony oltaheln g
Circulo de estudio. (as sesiones de asesoria. usuario en el Circulo de

estudio.

\ y, \ y, \ <

6 - 1 -

i N
- VT -

de verdad en
\ el proceso de
_/) atencion

/
i N

5. ¢Cual de los siguientes parrafos se refiere a la vocacion de servicio del téc-
NICO AOCENTE? . ( )

a) Es una lucha constante y permanente por impedir que la poblacién
mayor de 15 anos sea parte del rezago educativo en sus comunidades.

b) Es una correspondencia real entre las competencias del técnico docente
y las exigencias de su labor.
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¢ Es un deseo y motivacién especial por lograr cumplir con las expecta-
tivas de la poblacién usuaria de los servicios educativos.

d) Es una voluntad permanente por lograr que las condiciones de apren-
dizaje de las personas jovenes y adultas sean las adecuadas.

La palabra que completa el parrafo siguiente se encuentra en la op-

cion... ( )
a) Transculturaciéon b) Implantacion
¢) Diversificacion d) Regionalizacion
a D
“La en su sentido mas pro-

fundo se refiere a esta capacidad de los servicios de educacion
de adultos de vincularse a las necesidades e intereses de los
adultos concretos con los que se trabaja”.

¢ Quiénes son los beneficiarios indirectos de la educacion de jévenes y

F=To [ 1 (o XY TR ( )
a) Las figuras solidarias b) Los padres de familia
¢ La sociedad en general d) Los jévenes y adultos

“Adquirir habilidades y destrezas para adaptarse a las condiciones de
cambio tecnoldgico en la produccion” plantea cémo se favorece con la
educacion a jovenes y adultos a uno de los siguientes sectores, ;cual de
ellos es? ()

a) Las familias b) Las empresas

¢) Las escuelas d) La comunidad
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9. ;A qué ambito pertenece la problematica en la calidad de los servicios
educativos? Relaciona con una linea cada problematica con el ambito que
le corresponde.

Cuando no se llevan a cabo las actividades que se
contemplan el resultado que se obtiene muchas veces
no es el esperado o se pierde de vista cual era éste.

En el desarrollo de las
unidades operativas

Para que el téchico docente pueda organizar una
atencién educativa de calidad es basico que conozca 'y
desarrolle sus funciones.

En el desarrollo de
los procesos

No es casual que al acudir a demandar un servicio
no obtengamos lo que queremos, pues aquello que En el desarrollo de
necesitamos no estd disponible o la persona no cuenta las tareas

con los elementos para atendernos.

10. Independientemente de las técnicas utilizadas para la recoleccién de infor-
macioén, ;qué elementos deben tomarse en cuenta para medir el grado de
satisfaccion de los educandos en cada fase de la operacién de los servicios
eAUCATIVOS ? ()
a) Los indicadores de la calidad de los servicios educativos.

b) Las areas de oportunidad de los servicios educativos.

) La percepcion y las experiencias previas de los educandos.

d) Los puntos de contacto o momentos de verdad que establece el educan-
do con la institucion.
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11. Uno de los aspectos relevantes para medir el grado de satisfaccion de un
servicio es: ( )

a) Ubicar lo que se esta haciendo bien, evaluado por el propio educando.
b) Proponer nuevas formas de deteccion de necesidades.

¢) Conocer los principales atributos de los servicios.

d) Establecer nuevos indicadores para la construccion de instrumentos.

12. ;Qué es un plan de acciones de mejora?

13. Coloca una () si la siguiente afirmacion es verdadera o una ( X ) si es falsa.

“Las acciones preventivas son aquel conjunto de actividades que deberan ponerse en
practica para eliminar la causa de los problemas detectados y evitar que se repitan”

()
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14. Lee con atencion los siguientes pasos. ¢ Cual es la secuencia correcta a se-
guir para hacer frente a los problemas y obstaculos para la mejora en los

servicios en las unidades operativas? ... ( )
1. Descripcién de las causas de los 2. Orden de prioridad para resolver los
problemas y de los obstaculos. problemas y superar los obstaculos.
3. Establecimiento de acciones de 4. |dentificacion y analisis de
mejora y soluciones. los problemas y obstaculos.
a)4,2,1,3 b)4,1,3,2
04,1,2,3 d4,2,1,3

15. Une con una linea cada concepto de la columna de la izquierda con el
ejemplo correspondiente.

4 D r D

Numero de asesores que utilizan un plan didéactico en
Accién de mejora sus asesorias entre niimero de asesores formados en el

modulo Para el asesor del MEVyT.

\ \

4 D r D

Formulacion de Cuantos asesores deberan utilizar un plan didactico
indicador para apoyar (a organizacién de sus asesorias.

\ \

4 D r D
Lograr que los asesores de la microrregion organicen

Pregunta de indicador las actividades de sus sesiones conforme a un plan

didactico.

\ \
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16. Selecciona la frase que completa la siguiente idea. Reflexionar, al in-
terior de cada equipo de trabajo del técnico docente, sobre la misién,
visién y los valores institucionales permitird que los integrantes .... ()

a) ...se reconozcan como parte de alguien y visualizar el futuro que
aspiran alcanzar y conocer si estan en la ruta correcta.

b) ...se solidarizan con la causa de otras personas para ofrecerles ayuda
desinteresada.

0 ...se motiven para alcanzar las metas y objetivos institucionales cada
ano.

d) ...se identifiquen con la filosofia institucional y aprenderla de me-
moria.
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atributo. Cada una de las cualidades o propiedades del ser.

atributos del servicio. Conjunto de cualidades que deben satisfacer las necesidades y
expectativas del usuario.

cancerbero. Portero, guardia severo o de bruscos modales.

calidad. Es el resultado de la interaccién de dos factores, uno objetivo y otro subjetivo: el
factor subjetivo esta caracterizado por las expectativas y necesidades que el usuario se genera
y satisface con respecto a un bien o servicio; el factor objetivo estd compuesto por los atributos
fisicos y materiales que el bien o servicio ofrece.

calidad del servicio. Desde el punto de vista del usuario es la percepcién que hace de sus
necesidades y expectativas a partir de las cualidades del servicio.

calidad total. Momento o situacién de gestion de la calidad en el cual todo el personal
de una instituciéon esta compenetrado y actia para obtener la calidad en lo que se refiere a su
ambito de accién, mejorando no sélo la calidad de los servicios, sino la satisfaccion de los usua-
rios intermedios o internos.

encuesta. Técnica de investigacion social que consiste en averiguar algun aspecto de la rea-
lidad a través del analisis de las respuestas dadas por un nimero determinado de personas a
un conjunto de preguntas formuladas previamente por el investigador. Las encuestas pueden
llevarse a cabo en forma de interrogatorio o por medio de cuestionarios.

estandar. Norma, medida que sirve de referencia y punto de comparacion.

estandar de servicio. Son las medidas de desempefio esperado y sirven como referencia en
el establecimiento de responsabilidades acerca del servicio.

indicador. Elemento externo significativo e importante de una situaciéon que ayuda a definir,
explicar un fenémeno y permite establecer predicciones sobre su evolucion futura.

indicador de compromiso de servicio. Es el valor numérico (%) que expresa el grado de
cumplimiento de un estandar en un periodo determinado.

interfaz. Modo de comunicacién o interaccién entre un sistema y otro.

paradigma. Modelo, ejemplo. Conjunto de formas que sirven de modelo. Por extension, el
término significa cualquier modelo tedrico que sirve para explicar un conjunto de fenémenos o
hechos.

reputar. Juzgar el estado o calidad de una persona.

servicio. Es el resultado de llevar al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el
cliente y generalmente es intangible.

servicio educativo. Es el resultado de llevar al menos una actividad en alguna de las fases de
la operacion (informacion, inscripcion, atencion, acreditacién y certificacion) para dar respuesta
a las necesidades y expectativas de los educandos de un sistema.
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2.
Honestidad Practica de no poner a disposicion del piiblico (a informacién del tramite o servicio que se encuentre
L clasificada como reservada o confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley de Transparencia.
Claridad ) (La informacién transmitida es facil de entender. )
\.
Transparencia Préacticas que disminuyen riesgos de corrupcién durante la prestacién del tramite o servicio. )
\.
=
. Trato, disposicion, cortesia, respeto hacia el ciudadano.
Confidencialidad i i
\.
Cumplimiento del plazo que tiene la organizacion para emitir una resolucion y que esta fun-
Amabilidad damentado en una disposicién juridica.
L A
- Facilidad de hacer contacto con el servidor publico que presta el servicio, ya sea para realizar
Equidad/imparcialidad el trdmite o para obtener informacion.
\_ A
( Oportunidad (Posesi()n de habilidades y conocimientos hecesarios para otorgar un buen servicio. )
h e
p Este plano pone especial atencion en lo humano, en donde se investiga las relaciones inter-
; personales formales e informales que caracterizan a los grupos y equipos de trabajo.
Competencia L )
\
r ; Y — ‘ . — 3
> Practica de poner a disposicion del publico la informacién del tramite o servicio para que aquellos
Accesibilidad interesados puedan consultarla, revisarla y analizarla, salvo aquella informacion que se encuentre
S clasificada como reservada o confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley de Transparencia.
\. A
( .y
Confiabilidad ]\(El resultado del trdmite o servicio no tiene errores. )
\.

€D I e
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5. b)
6. 0
7. a)
8. b)
9. | Cuando no se (levan a cabo las actividades que se | ( En el desarrollo de las |

contemplan el resultado que se obtiene muchas veces

: : 2 : hidades operativas
no es el esperado o se pierde de vista cuél era éste. unidades operativa

Para que el técnico docente pueda organizar una
atencion educativa de calidad es bésico que conozea y
desarrolle sus funciones.

En el desarrollo de
los procesos

\ A \ A
4 3\
. . .
No es casual que al acudir a demandar un servicio
no obtengamos lo que queremos pues aquello que En el desarrollo de
necesitamos ho estd disponible o la persona no cuenta las tareas
con los elementos para atendernos.
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10. 0)

11. a)

12. Es un instrumento que contiene los pasos a seguir y las actividades a rea-
lizar con la finalidad de resolver los principales problemas y necesidades
gue enfrenta una institucién, para elevar la calidad de los servicios que
ofrece y aprender a organizarse como grupo para responder a ese reto.

13. (v')
14. o)
4 3\ 4 3\
15. ' ' Ndmero de asesores que utilizan un plan didactico en
Accion de mejora sus asesorias entre niimero de asesores formados en
el modulo Para el asesor del MEVyT.
\ v, \ V.
( \ ( \
Formulacién de Cuantos asesores deberan utilizar un plan diddctico
indicador para apoyar la organizacion de sus asesorfas.
\ v, \ v,
3\ 3\
o Lograr que los asesores de la microrregion organicen
Pregunta de indicador las actividades de sus sesiones conforme a un plan
didactico.
V. V.
16. a)
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