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RESUMEN

La presente investigacion aborda la necesidad de fortalecer la gestién administrativa de la
Fundacion Social Educativa CK MALAU del canton La Mand, considerando que las
organizaciones educativas requieren estructuras organizativas claras, procesos definidos y la
gestion del talento humano. En este contexto, el estudio tuvo como objetivo proponer un modelo
de gestion administrativa basado en procesos que permita optimizar la eficiencia operativa,
mejorar la toma de decisiones para que de esta manera se fortalezca la calidad del servicio
educativo brindado a la comunidad. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, con
disefio no experimental y alcance descriptiva—propositiva, mediante la aplicacion de encuestas
a 12 docentes y administrativos, entrevista a un directivo y revisién documental de registros
administrativos, normativas internas y procedimientos operativos. ESstos instrumentos
permitieron identificar las debilidades en la organizacion los procesos manuales lentos, falta de
comunicacion interna y desorganizacion administrativa. A partir del diagndstico situacional se
diseid una propuesta de modelo de gestion por procesos, estructurada mediante la
identificacion de procesos estratégicos, operativos y de apoyo, asi como la elaboracion de
mapas de procesos, flujogramas y lineamientos de gestidn orientados a mejorar la coordinacion
entre las areas institucionales. En conclusion, la implementacion de un modelo de gestion
administrativa basado en procesos representa una alternativa pertinente para fortalecer la
eficiencia operativa, mejorar la organizacion institucional y contribuir al desarrollo sostenible
de la Fundacién Social Educativa CK MALAU.
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ABSTRACT

This research addressed the need to strengthen the administrative management at the CK
MALAU Social Educational Foundation in La Mana canton, considering that educational
organizations require clear organizational structures, defined processes, and effective human
talent management. In this context, the study aimed to propose a process-based administrative
management model to optimize operational efficiency and to improve decision-making, so
strengthening the quality of the educational service provided to the community.

The research was conducted under a mixed-methods approach, utilizing a non-experimental
design with a descriptive-propositive scope. Data collection involved surveys applied to 12
teachers and administrative staff, an interview with a director, and a documentary review of
administrative records, internal regulations, and operating procedures. These instruments
identified the organizational weaknesses such as slow manual processes, a lack of internal
communication, and administrative disorganization. Based on the situational diagnosis, a
process management model proposal was not only designed, but also structured through the
identification of strategic, operational, and support processes. This included the development
of process maps, flowcharts, and management guidelines aimed at improving coordination
between institutional areas. In conclusion, the implementation of a process-based
administrative management model represented a pertinent alternative to enhance operational
efficiency, to improve institutional organization, and to contribute to the sustainable
development of the CK MALAU Social Educational Foundation in La Mané canton.

Keywords: Administrative management, process management, strategic processes.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El presente proyecto de investigacion se centra en el disefio e implementacion de un modelo de
gestion administrativa orientado a mejorar la eficiencia operativa de la Fundacion Social
Educativa CK MALAU, ubicada en el canton La Mand, provincia de Cotopaxi. La propuesta
surge como respuesta a los retos que enfrentan las instituciones educativas del pais en un
contexto caracterizado por la transformacion digital, las demandas sociales por una educacion

de calidad y la necesidad de optimizar recursos para garantizar sostenibilidad y pertinencia.

La gestion administrativa en el ambito educativo no se limita Unicamente a procesos
burocraticos; constituye el soporte que posibilita el funcionamiento armoénico de toda la
organizacion. Una administracion eficiente permite que docentes, estudiantes y familias se
beneficien de servicios educativos mas A&giles, transparentes y acordes a los desafios
contemporaneos. En este sentido, la Fundacion CK MALAU representa de acuerdo a lo
propuesto por (Armijos, Rosero, & Freire, 2025) un escenario ideal para aplicar y evaluar
modelos de gestion que integren el liderazgo estratégico, la capacitacion del talento humano y

la colaboracién entre actores clave.

Uno de los pilares fundamentales del proyecto fue la integracion metodoldgica y el uso de
estructuras de gestion, que permiten formalizar y optimizar procesos, administracion de
recursos y generacion de conocimiento pertinente para la toma de decisiones. Mecanismos
como estructuras operativas para el seguimiento del progreso de los estudiantes, canales de
interaccién coordinada o0 instrumentos de evaluacion proyectiva pueden reducir
significativamente la carga administrativa, liberando tiempo y esfuerzos para fortalecer la
calidad educativa como lo exponen (Van Luong, Thuy, Tinh, Yen, & Thuy, 2024) y
(Chhawware, 2024).

El segundo componente se orienta al liderazgo y la planificacion estratégica, entendidos como
motores que guian a la organizacion hacia el cumplimiento de objetivos de eficiencia y calidad.
El liderazgo efectivo, respaldado por una estructura organizativa clara y la ejecucion de planes
estratégicos, generd coherencia entre las metas institucionales y la operatividad cotidiana dentro

de la organizacion (Namchaidee, Sirisuthi, & Agsonsua, 2023).

La investigacion también reconoce la importancia del desarrollo y capacitacién del personal.

La adaptacion a los cambios tecnoldgicos y pedagdgicos exige programas de formacion



continua que fortalezcan las competencias administrativas y docentes. Este proceso no solo
contribuye a mejorar la eficiencia, sino que también promueve una cultura de innovacién y

mejora constante (Armijos, Rosero, & Freire, 2025).

De igual forma, la colaboracién con los diferentes stakeholders como son los directivos,
docentes, estudiantes y familias, constituye un eje transversal en la propuesta. Para La
participacion activa de todos los actores educativos fomenta la confianza, genera
corresponsabilidad y potencia una cultura de gestion basada en la mejora continua y en la
satisfaccion de las necesidades de la comunidad educativa (Fuentes-Favila, Mendoza-Gonzalez,
Ordofez-Suarez, & Molina-Vazquez, 2022).

En el contexto ecuatoriano, diversos estudios han resaltado la necesidad de innovar en los
procesos administrativos y educativos para garantizar eficiencia y sostenibilidad (Camacho,
2022). Investigaciones recientes evidencian que la digitalizacion y la gestion estratégica son
factores clave para elevar la calidad institucional y atender las demandas sociales en territorios
como el cantdn La Man4, donde el acceso a recursos educativos de calidad constituye un desafio
(Cérdenas, 2021).

Por lo tanto, este proyecto busca no solo fortalecer la eficiencia operativa de la Fundacion CK
MALAU, sino también ofrecer un modelo replicable en otras instituciones educativas del
Ecuador. Su enfoque integral combina herramientas tecnoldgicas, liderazgo, formacion y
colaboracién, consoliddndose como una propuesta innovadora y pertinente para el

mejoramiento de la gestion administrativa en el ambito educativo.

3. JUSTIFICACION

Este proyecto surgi6 ante la necesidad de transformar la operatividad de la Fundacién Social
Educativa CK MALAU, la cual enfrentd desafios criticos relacionados con la planificacion
estratégica y la eficiencia en el uso de sus recursos. La propuesta respondié directamente a las

exigencias de modernizacién y calidad que el entorno educativo actual demando.

Esta investigacion consistio en disefiar e implementar un modelo de gestion administrativa que
optimice los procesos internos y eleve la eficiencia operativa de la institucion, mediante este

esquema, se busco integrar herramientas tecnoldgicas y fortalecer el liderazgo estratégico para



tomar decisiones basadas en datos reales y confiables, lo que sirvié como una hoja de ruta para

profesionalizar la administracion y asegurar la sostenibilidad institucional a largo plazo.

La ejecucion de esta propuesta beneficid directamente a toda la comunidad educativa de la
Fundacion, los directivos y administrativos obtuvieron una estructura organica clara que facilito
la toma de decisiones, mientras que los docentes redujeron su carga burocrética para centrarse
en la excelencia pedagogica. De igual forma, los estudiantes y sus familias recibieron un
servicio mas agil, transparente y de mejor calidad, fortaleciendo el vinculo de confianza con la

entidad.

Este modelo de gestién ayudd a resolver problemas estructurales como la duplicidad de
funciones, los procesos manuales lentos y la falta de comunicacion interna. En ese momento,
la desorganizacion administrativa generd cuellos de botella que afectaron la atencion al usuario
y provocaron un desperdicio constante de tiempo y materiales. La propuesta elimind estas
ineficiencias mediante la estandarizacion de procedimientos y la digitalizacién de la

informacion institucional.

Finalmente, esta investigacion aportd una solucion practica y replicable para instituciones
educativas de pequefia y mediana escala que operan en contextos similares. Al implementar
este modelo, la Fundacion CK MALAU se posicioné como una organizacion resiliente y capaz

de adaptarse a las transformaciones digitales del siglo XXI.



4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

El proyecto identifico a dos categorias principales de personas o grupos que Se verian

favorecidos, y estos fueron clasificados en:

Los beneficiarios directos fueron la comunidad de la Fundacion CK MALAU. Los directivos
lograron decisiones estratégicas y control reforzado. Los administrativos vieron su carga
operativa reducida y su eficiencia aumentada. Los docentes obtuvieron procesos méas agiles
para enfocarse en la ensefianza. Finalmente, los estudiantes gozaron de una mejor organizacion

y servicios oportunos, lo que mejoro su experiencia de aprendizaje.

El nuevo modelo de gestion administrativa impacto positivamente a los beneficiarios indirectos,
las familias experimentaran una mejor comunicacion y menos burocracia, reforzando su
confianza. La Fundacion CK MALAU consolido su reputacién como referente de eficiencia
local. Ademas, el modelo pudo ser replicado, contribuyendo a elevar la calidad y la eficiencia

de todo el sistema educativo del canton.

En conjunto, el proyecto no solo transformard la dinamica interna de la Fundacion CK
MALAU, sino que también impulsard un ecosistema educativo mas eficiente, participativo y
sostenible. La combinacion de liderazgo estratégico, capacitacion continua y colaboracion
fomentara una cultura organizacional de mejora permanente que beneficiara directamente a la

institucion y, de forma indirecta, a toda la comunidad educativa y social del canton La Mana.

Tabla 1. Resumen de beneficiarios

No. Beneficiarios Directos No. Beneficiarios Indirectos
1 Directivos 15665 Familias canton La Mana
1 Administrativos 15400 Estudiantes Comunidad educativa La
Mana
12 Docentes 60 Unidades del Sistema Educativo La
Mana
60 Estudiantes

Elaborado por: Los Autores



5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

5.1 Definicién del problema

En el ambito nacional, las instituciones educativas en Ecuador enfrentaron un entorno marcado
por la transformacion digital acelerada, mayores exigencias de calidad y recursos crecientes
para el sector publico educativo. Investigaciones recientes identificaron que la digitalizacion de
los sistemas de gestion educativa represent6 una oportunidad critica para mejorar la eficiencia
operativa y la gobernanza institucional (Ichsan & Susanti, 2025). Es asi que, documentaron que
la falta de infraestructura, competencias del personal y resistencia al cambio afectados los

procesos administrativos de forma significativa.

Unido a ello, estudios en contextos similares reportaron que la capacitacion del talento humano
y la articulacion con los actores internos y externos fueron determinantes para lograr una
administracion escolar que respondiera a los retos del siglo XXI (Norman, Aizat, Feviasari, &
Nuryani, 2025). En este sentido, el &mbito macro evidencié que muchas escuelas e instituciones
enfrentaron un desfase entre las demandas del entorno educativo contemporaneo y las
estructuras administrativas heredadas, lo que condicion6 su capacidad para operar con agilidad,

transparencia y pertinencia.

A nivel global y regional, las instituciones educativas enfrentan una transformacion digital
acelerada gue exige eficiencia administrativa. Sin embargo, el diagnostico refleja que la falta
de modelos estandarizados en organizaciones sociales limita su competitividad, impidiendo que
estas entidades se alineen con las tendencias internacionales de gestion estratégica y gobernanza

transparente.

En el canton de La Man4, provincia de Cotopaxi, la situacion organizacional de las entidades
educativas se manifestd con una gestion administrativa que no siempre se adapta de manera
Optima a las nuevas exigencias educativas y de liderazgo estratégico. En el caso especifico de
la Fundacion Social Educativa CK MALAU, se identificd que los procesos operativos internos
como la planificacion estratégica, la digitalizacion de procesos y la formacion continua del
personal presentaron atrasos, generando cuellos de botella en la comunicacion con familias, en

la gestidn de recursos y en la supervision académica.

Esta realidad reflejo las buenas préacticas y desafios documentados en investigaciones sobre
gestion escolar eficiente, donde se hallé que la combinacion de liderazgo participativo, uso de



modernos flujos de trabajo, evaluacion institucional y formacion permanente fueron factores
clave (Costa, y otros, 2024). De esta forma, en el nivel meso se constatd que la institucion
educativa local operd en un entorno con potencial de innovacién, pero que requeria un modelo
de gestion administrativa que integrara de modo sistematico estos ejes para avanzar hacia la

eficiencia operativa.

En el contexto nacional y del canton La Mana, las normativas de control exigen una rendicion
de cuentas rigurosa. El diagndstico inicial identifica que la ausencia de procesos digitalizados
vulnera el cumplimiento de estas politicas, dificultando la integracion de la fundacion en la red

de actores locales que promueven la modernizacion.

Dentro de la Fundacion Social Educativa CK MALAU, los agentes internos como son:
directivos, administrativos, docentes, estudiantes y familias, vivieron de manera concreta las
consecuencias de una gestion administrativa con fallas de eficiencia. Los administrativos
dedicaron tiempos excesivos a tareas manuales, los docentes contaron con escasa disponibilidad
para centrarse en la ensefianza, y los estudiantes percibieron demoras en la atencién y en la
prestacion de servicios educativos. Ademas, las familias experimentaron una comunicacion

poco fluida y procesos burocraticos que minaron la corresponsabilidad comunitaria.

Este escenario se alinea con estudios que muestran como la falta de capacitacion directiva y
técnica afecta la eficacia administrativa (Nambe, 2024). En dicho micro-contexto se genero la
necesidad de disefiar un modelo de gestion que, mediante la modernizacion de flujos de trabajo,
el fortalecimiento del liderazgo estratégico, la capacitacion del capital humano y la
colaboracion entre actores, permitiera reducir cargas operativas, optimizar recursos e

incrementar la satisfaccion de la comunidad educativa.

Dentro de la Fundacion CK MALAU, el diagnéstico revela una estructura operativa critica
caracterizada por procesos manuales y duplicidad de funciones. La carencia de manuales de
procedimientos y herramientas tecnologicas de bajo costo provoca cuellos de botella que

afectan directamente la calidad del servicio educativo y la sostenibilidad institucional.

Finalmente cabe indicar que, la institucion carece de indicadores cuantificables que midan el
impacto real de sus deficiencias administrativas. Actualmente, no existen registros numericos

sobre el tiempo perdido en procesos manuales, el porcentaje de duplicidad en tareas operativas



ni el nivel de insatisfaccion del usuario. Esta ausencia de métricas impide establecer una linea

base objetiva para evaluar la eficiencia y rentabilidad institucional.

5.2 Delimitacion del objetivo de estudio

Area: Administracion.

Aspecto: Gestion administrativa y eficiencia operativa de la Fundacién Social Educativa CK
MALAU en el canton La Mana.

Espacial: La investigacion se efectud en el canton La Mana, provincia de Cotopaxi.
Temporal: Octubre 2025 — Marzo 2026.

5.3 Formulacion del problema

En la actualidad, la Fundacion Social Educativa CK MALAU, ubicada en el canton La Mana,
enfrenta serias dificultades para alcanzar una gestién administrativa eficiente que responda a
los retos del contexto educativo contemporaneo. A pesar de contar con infraestructura basica y
con personal comprometido, la institucion presenta debilidades en cuatro dimensiones
fundamentales: la integracion de procesos, la planificacion estratégica y liderazgo
organizacional, la capacitacion del personal y la institucionalizacion de la colaboracion con los

diferentes actores educativos.

Estos vacios administrativos generan consecuencias visibles en el desempefio institucional, los
procesos internos se tornan lentos y poco agiles, las decisiones estratégicas carecen de datos
confiables, y los docentes deben asumir cargas adicionales que reducen su tiempo para la
ensefianza e innovacion pedagdgica. Al mismo tiempo, estudiantes y familias perciben un
servicio educativo que, aunque cumple con su funcidn, carece de la fluidez y eficiencia que

demandan los tiempos actuales.

El problema no es exclusivo de esta Fundacion, en el contexto ecuatoriano, investigaciones
recientes evidencian que muchas instituciones educativas de pequefia y mediana escala
enfrentan dificultades similares, especialmente en zonas intermedias como es el cantéon La
Mana, donde los recursos son limitados y la modernizacion administrativa avanza de manera
desigual (Camacho, 2022); (Céardenas, 2021). Esta situacion genera inequidad en la calidad de

los servicios educativos y limita el potencial de desarrollo local.



En este escenario, resulta evidente la necesidad de implementar un modelo de gestion
administrativa que no solo optimice el uso de los recursos disponibles, sino que también
fortalezca la capacidad institucional de adaptarse a un entorno cada vez mas dinamico y
competitivo. La incorporacion de un liderazgo transformacional y la capacitacion continua del
talento humano se configuran como elementos claves para mejorar la eficiencia operativa y
garantizar la sostenibilidad organizacional. Tal como sefialan estudios ecuatorianos recientes,
las instituciones educativas que integran innovacion tecnoldgica y practicas de gestion
estratégica logran incrementar su efectividad y satisfaccion de la comunidad educativa,
generando un impacto positivo tanto en el aprendizaje como en la vinculacion social (Vélez
Ramirez, Rodriguez Yagual, Belduma Suquilanda, Del Pezo Gonzélez, & Calle Zufiiga, 2023);
(Cruz-Morales & Soria-Panata, 2022). De este modo, el problema central se define en los

siguientes términos:

¢ Coémo disefiar e implementar un modelo de gestion administrativa que permita mejorar

la eficiencia operativa de la Fundacion Social Educativa CK MALAU?

El equipo de investigacion disefio el modelo de gestion administrativa articulando cuatro ejes
estratégicos que transformaron la estructura operativa de la institucion. En primer lugar, se
ejecutd una fase de integracion tecnoldgica mediante la sustitucidn de registros manuales por
herramientas digitales de bajo costo, lo que permitié reducir los tiempos de respuesta
administrativa en un margen significativo. Los datos cualitativos confirmaron que la falta de un
sistema centralizado generaba cuellos de botella; por ello, se implementaron bases de datos que

optimizaron el flujo de informacién interna.

En cuanto al liderazgo estratégico, se establecieron manuales de funciones y procedimientos
que eliminaron la duplicidad de tareas. La investigacion determiné que la estructura previa
carecia de una jerarquia clara, por lo que se definieron indicadores de gestién para monitorear
el desempefio departamental. Este fortalecimiento permitié que la toma de decisiones se base
en evidencias y resultados medibles, mejorando la coherencia entre la misién institucional y las

operaciones diarias.

Paralelamente, se desarroll6 un programa de capacitacion del personal centrado en
competencias digitales y gestion de procesos. El diagndstico inicial revelé una brecha técnica
importante, por lo cual se impartieron talleres practicos que elevaron la eficiencia operativa de

los colaboradores
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6. OBJETIVOS

6.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion administrativa que contribuya al fortalecimiento de la eficiencia

operativa de la Fundacion Social Educativa CK MALAU en el canton La Mana.

6.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la gestién administrativa de la Fundacion Social
Educativa CK MALAU, identificando las principales debilidades, fortalezas y factores
que afectan su eficiencia operativa.

e Diseflar un modelo de gestion administrativa basado en principios de eficiencia,
liderazgo estratégico, innovacion tecnoldgica y desarrollo del talento humano, acorde
con las necesidades institucionales.

e Proponer estrategias de implementacion y evaluacion del modelo disefiado, orientadas
a la optimizacion de los procesos administrativos, promover la sostenibilidad

organizacional y fortalecer la capacidad operativa de la Fundacion.
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7. ACTIVIDADES Y SISTEMAS DE TAREAS EN REACCION A LOS OBJETIVOS
PLANTEADOS

Tabla 2. Actividades y sistema en relacién a los objetivos

Objetivo Actividad Resultado de la Descripcion de la
actividad actividad (Técnicas e
instrumentos)
Diagnosticar la | Revision  documental | Identificacion de los | Se empled técnicas de
situacion actual de la | de informes, manuales | procesos investigacion
gestion administrativa | y registros | administrativos descriptiva como la
de la Fundacion Social | institucionales. actuales y sus | revision  documental,
Educativa CK | Aplicacién de | limitaciones. encuesta y entrevista
MALAU, identificando | encuestas y entrevistas | Determinacion de los | semiestructurada. Los
las principales | al personal | factores internos vy | instrumentos  fueron
debilidades, fortalezas | administrativo y | externos que inciden en | cuestionarios y guias de
y factores que afectan | directivo. la eficiencia operativa. | entrevista, aplicados al
su eficiencia operativa. | Analisis FODA personal administrativo
institucional basado en y a los directivos de la
investigacion de Fundacion. Los datos se
campo, encuestas al analizaran ~ mediante
personal y analisis matrices de tabulacion
documental y analisis FODA

Disefiar un modelo de
gestion administrativa
basado en principios de
eficiencia,  liderazgo
estratégico, innovacion
tecnolégicay desarrollo

Sistematizacion de la
informacién  obtenida
en el diagndstico.

Revision bibliografica
y tedrica sobre modelos
de gestion

Documento técnico del
modelo integral de
gestion administrativa.

Se aplicd la técnica de
andlisis 'y  sintesis,
mediante la integracion
de los resultados del
diagnostico y la
fundamentacion

del talento humano, | administrativa. tedrica.
acorde con las | Elaboracion del modelo Se utiliz6 fichas de
necesidades propuesto con  sus resumen y matrices
institucionales. componentes comparativas como
estructurales y instrumentos de apoyo
funcionales. para el disefio del
modelo.
Proponer estrategias de | Elaboracion de un plan | Estrategias  definidas | Se utiliz6 la técnica de
implementacion y | de implementacion del | para la puesta en | planificacion
evaluacion del modelo | modelo propuesto. | marcha del modelo. estratégica, apoyada en
disefiado, orientadas a | Formulacion de | Plan operativo | la elaboracion de un
optimizar los procesos | estrategias y acciones | institucional que | plan de accién y una

administrativos,

promover la
sostenibilidad
organizacional y
fortalecer la capacidad
operativa de la
Fundacion.

para la  adopcion
progresiva del modelo.
Disefio de indicadores
de evaluacion de la
eficiencia operativa.

integra los mecanismos
de seguimiento vy
evaluacion.

matriz de indicadores
de gestion. Los
instrumentos

incluyeron fichas de
planificacion,

cronogramas y matrices
de control de resultados

Elaborado por: Los Autores
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
8.1. Antecedentes investigativos

Proyecto 1: Recursos tecnoldgicos, uso de TIC y eficiencia escolar en América Latina:
Evidencia empirica a partir de PISA 2018

Resumen

El estudio es internacional y utiliza datos de 2,757 escuelas en 10 paises latinoamericanos, los
autores estan afiliados a instituciones como Politecnico di Milano (Italia) y University of Sussex
(Reino Unido), mismo que de acuerdo a Agasisti et al. (2023) analiza la relacion entre la
disponibilidad y el uso de tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) y la eficiencia
operativa de las escuelas en América Latina, utilizando datos de PISA 2018. Mediante un
analisis de eficiencia basado en Data Envelopment Analysis (DEA), se encontré que la
presencia y el uso de TIC en las escuelas estd positivamente correlacionada con una mayor
eficiencia escolar. Los resultados sugieren que la integracion tecnoldgica puede ser una via
relevante para mejorar la eficiencia operativa en los sistemas educativos de la region,
especialmente en el contexto post-pandemia. El estudio destaca la importancia de politicas que
promuevan la infraestructura tecnoldgica y el uso efectivo de las TIC para optimizar los
recursos y resultados educativos.

Andlisis

El estudio de Agasisti, Antequera y Delprato fundamenta cientificamente este proyecto al
demostrar que la integracion de tecnologias digitales optimiza la eficiencia operativa escolar,
proporcionando un respaldo académico internacional que valida la modernizacion

administrativa propuesta para la Fundacion Social Educativa CK MALAU

Proyecto 2: Implicaciones del proceso de transformacién digital en las instituciones educativas

de la Armada del Ecuador
Resumen

Este estudio desarrollado en la Universidad Tecnologica Empresarial de Guayaquil (UTEG) y
Ministerio de Ciencia y Tecnologia, bajo la perspectiva de Gonzalez & Martinez (2021) analiza
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las implicaciones de la transformacién digital en las instituciones educativas de la Armada del
Ecuador, enfocandose en la eficiencia operativa y la cultura digital. Se emplearon métodos
exploratorios, correlacionales y descriptivos, utilizando encuestas y entrevistas a profundidad
con actores internos y externos. Los resultados evidencian que la ausencia de una hoja de ruta
clara para la transformacion digital afecta negativamente la eficacia de los procesos educativos
y el nivel de cultura digital de los egresados. El estudio concluye que la capacitacion
estructurada y la implementacion de una hoja de ruta son esenciales para optimizar la eficiencia
operativa, garantizar la calidad educativa y elevar el desempefio profesional de los graduados.
Ademas, resalta la importancia de fortalecer la cultura digital institucional para afrontar los

retos de la educacion contemporaneo.

Anadlisis

El estudio de Gonzélez y Martinez fundamenta esta investigacion al evidenciar que la falta de
una hoja de ruta digital perjudica la eficacia operativa, validando asi la necesidad de
implementar una planificacion estructurada y capacitacion técnica en la Fundacion CK
MALAU.

8.2. Fundamentacion Cientifica

8.2.1. Teoria clasica y cientifica de la administracion

Segun Mora et al. (2021), “la vigencia de la administracion cientifica reside en la
estandarizacién de procesos; sostienen que, incluso en entornos modernos, la descomposicion
de tareas complejas en unidades manejables sigue siendo el método primario para maximizar

la productividad y reducir el desperdicio de recursos”.

Por otro lado, al analizar la vertiente anatdmica de la organizacion propuesta por Fayol, Pérez
& Ramirez (2022) argumentan que “la estructura jerarquica y unidad de mando son
indispensables para evitar la entropia organizacional. Desde su perspectiva, la claridad en la
linea de autoridad permite que las decisiones fluyan sin ambigliedades, lo cual es critico para

instituciones que buscan resultados”.

La eficiencia operativa, desde su génesis, no surge de la mera voluntad de accion, sino de la
racionalizacion instrumental del esfuerzo colectivo. La estructura y la tarea no deben entenderse

como fines en si mismos, sino como los canales formales que contienen y dirigen la energia
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institucional; sin esta arquitectura, cualquier intento de gestién social se disipa en el activismo

desordenado.

8.2.1.1. Teoria de sistemas

La comprensiéon de la organizacion como sistema abierto es fundamental para entender su
supervivencia. Mele et al. (2021) “proponen una vision holistica donde la organizacion no es
una isla, sino un nodo en una red de interacciones constantes con el entorno, donde la capacidad
de la administracion para procesar inputs y transformarlos en outputs depende de

retroalimentacion”.

En una linea similar, Teece (2022) argumenta que “las organizaciones deben desarrollar una
inteligencia adaptativa que les permita reconfigurar sus recursos internos ante perturbaciones

externas, asegurando asi la eficiencia operativa momentanea y sostenibilidad a largo plazo”.

La gestion administrativa moderna se la definiria por su capacidad de autorregulacién
organizacional. Esto implica que la eficiencia no es un estado fijo, sino un equilibrio dinamico
que se logra mediante la regulacion constante de los flujos de informacion y energia entre la
institucion y su contexto; gestionar es, ante todo, administrar la complejidad de las fronteras

institucionales.

8.2.1.2. Teorias contemporaneas de gestion

8.2.1.2.1. Gestidn de la calidad total (TQM)

Ruiz-Bravo & Martinez-Morales (2024), enfocados en el ambito educativo, sostienen que “la
TQM no se trata solo de cero defectos, sino de una filosofia cultural donde cada miembro de la
organizacion educativa se convierte en un auditor de su propio desempefio, buscando satisfacer

las necesidades latentes y explicitas de los beneficiarios”.

Desde una Optica de procesos, Abbas (2022) argumenta que “la mejora continua es el motor de
la innovacion incremental. Su estudio demuestra que la implementacién de ciclos PDCA (Plan-
Do-Check-Act) permite a las organizaciones detectar ineficiencias ocultas que, acumuladas,

representan grandes perdidas de recursos operativos”.

La calidad total no es una meta a la que se llega, sino una asincronia permanente entre lo que

se hace y lo que se podria hacer mejor; la eficiencia operativa bajo este prisma es la reduccion
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sistematica de la brecha entre la capacidad potencial de la fundacion y su desempefio real diario.

8.2.1.2.2. Reingenieria de procesos

Hammer (2021) sefialan que, “en la era digital, reingenieria implica cuestionar los fundamentos
mismos de por qué se hacen las cosas. El autor sugiere que muchas ineficiencias operativas son
el resultado de digitalizar procesos obsoletos en lugar de eliminarlos o reinventarlos desde

cero”.

Al-Mashari (2022) destaca que “el redisefio de procesos es vital para la supervivencia
financiera. Su analisis muestra que la reingenieria permite alinear los flujos de trabajo
directamente con la cadena de valor social, eliminando burocracia que no aporta al beneficiario

final y liberando recursos para la mision principal”.

La reingenieria es un acto de destruccion creativa administrativa. Implica la valentia
institucional de declarar la obsolescencia de las rutinas confortables para reconstruir la
operatividad sobre una l6gica de valor puro; la eficiencia aqui no se busca arreglando lo viejo,
sino inaugurando una nueva arquitectura operativa libre de los vicios historicos de la

organizacion.

8.2.1.2.3. Teoria del desarrollo organizacional

Cummings & Worley (2021) la definen como “la aplicacion de las ciencias de la conducta para
mejorar la efectividad organizacional. Destacan que, en entornos volatiles, la capacidad de una

organizacion para aprender y desaprender es su ventaja competitiva mas critica”.

Schein (2022) argumenta que “el desarrollo organizacional trabaja sobre supuestos basicos
compartidos. Para mejorar la eficiencia operativa, no basta con cambiar manuales; es necesario
intervenir en los niveles profundos de la cultura organizacional que, legitiman la ineficiencia

CcOmo una norma aceptada”.

Se fundamenta en la premisa de que la organizacion posee una psique colectiva que puede
enfermar o sanar; por tanto, la intervencion administrativa para la eficiencia debe operar sobre
la conciencia organizacional, facilitando la transicion desde estados de inercia hacia estados de

agilidad y aprendizaje consciente.
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8.2.2. Modelo de Gestion por procesos
En palabras de (Bolafios, 2022), es un enfoque administrativo que permite organizar y dirigir

las actividades de una organizacion a partir de la identificacion, andlisis y mejora continua en
cada uno de sus procesos, para incrementar la eficiencia, los resultados y la satisfaccion del
cliente.

En cambio para (Soto, 2022) se define como una forma de gestionar toda una organizacion
mediante procesos, apuntando a lograr productividad y competitividad a través del desarrollo y
satisfaccion de los integrantes de la organizacion.

La gestion por procesos permite organizar y dirigir las actividades de una organizacion
mediante procesos interrelacionados que permitan mejorar la eficiencia y el desempefio a través
de la identificacion, andlisis y mejora continua brindando asi un resultado de valor para el

cliente.

8.2.2.1. Elementos de un modelo de gestion por procesos
Segun (Arriezu, 2025) desarrollar un modelo de gestion por procesos primero se debe analizar,

estructurar y mejorar las actividades de la organizacion con el propdsito de optimizar el uso de
recursos, fortalecer la toma de decisiones y generar mayor valor en los servicios que ofrecen,
para lograrlo se necesita aplicar una serie de elementos metodoldgicos que ayuden a
comprender el funcionamiento institucional, mecanismos de control y mejora, los cuales son
los siguientes:
e Anadlisis situacional: FODA (analisis interno y externo), FODA Cruzado (identifica
acciones estratégicas).
e Direccionamiento estratégico: Mision, Vision, Valores Institucionales, Politicas y
Organigrama.
e Clasificacidn de procesos: Procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
e Mapa de procesos: Representacion grafica de los procesos.
e Caracterizacion de procesos: Describe cada proceso, objetivo, responsable.
e Documentacion de procesos: Diagrama de flujo y Manual de procesos.
e Indicadores de gestion: Evaltan el desempefio de los procesos.
e Gestion del talento humano: Incluye capacitacién, asignacion de responsabilidades y
evaluacion del personal.
e Control y mejora continua: Auditorias y cumplimiento normativo, Aplicacion del
ciclo PHVA.



17

8.2.2.2. Analisis FODA y FODA Cruzado

El analisis FODA es el radar de navegacion institucional, su valor radica en su capacidad para
objetivar la realidad, obligando a la administracion a confrontar sus vulnerabilidades internas
con las hostilidades externas; es la herramienta que transforma la intuicion del peligro en un

plan de contingencia estructurado (Sanchez, 2020).

El FODA cruzado es una herramienta de analisis estratégico que se utiliza después se realizar
el anélisis FODA planteando estrategias a partir de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, mediante una matriz estratégica lo que contribuye al desarrollo, toma de decisiones

mas acertadas y orienta a una planificacion mas efectiva (Ticona, 2020).

El anélisis FODA y el FODA cruzado se complementa para poder transformar el diagnostico
en estrategias concretas, estableciendo planes de accion que favorezcan el cumplimiento de

objetivos y mejoramiento continuo de procesos.

8.2.2.3. Mision y Vision

La misién define el propdsito fundamental de la organizacion y explica la razén por la cual
existe, a través de esta comunica a empleados, clientes y a la comunidad qué hace y cudl es su
compromiso, convirtiéndola asi en uno de los elementos esenciales en la planificacion
estratégica (UNAM, 2019)

El mismo autor nos dice que la vision es la articulacion del estado futuro o de los logros que
desea obtener una empresa a largo plazo, por ende, debera ser un vehiculo de motivacién para
que el colaborador se sienta interesado en alcanzar su alto desempefio y el cumplimiento exitoso
de tareas. Para que esta vision funcione como herramienta valiosa de la administracion se debe
comunicar lo que ésta quiere que sea la organizacion y ofrecer a los administradores un punto
de referencia para la toma de decisiones estratégicas.

La misién y vision de una organizacion son los pilares importantes ya que permite explicar la
razon por la cual existe, su compromiso y como desea verse a futuro logrando de esta manera

ser un punto de referencia en la toma de decisiones estratégicas.

8.2.2.3.1. Valores y politicas
Los valores en una organizacion son de suma importancia porque guian el comportamiento, las

decisiones y la forma de actuar de los miembros, junto a esto representan la cultura

organizacional y ayudan a establecer normas sobre como deben relacionarse de esta manera
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influye como se enfrenta los retos, toma de decisiones y el cumplimiento de objetivos (Huerta,
2022).

Para (Ferraro, 2020) las politicas son alineamientos 0 normas que sirven como guia para los
directivos y empleados que orientan la forma en que deben realizarse las actividades y tomar
decisiones dentro de la organizacién. Asi mismo permiten mantener disciplina, transparencia y
la equidad de trabajo.

Los valores son una guia del comportamiento, decisiones y actuar de los miembros de la
empresa, por otro lado, las politicas son alineamientos que orientan la forma de realizar las

actividades brindando también limites de actuacion.

8.2.2.3.2. Organigrama

La estructura organizacional es fundamental en todas las empresas, define muchas
caracteristicas de codmo se va a organizar, tiene la funcion principal de establecer autoridad,
jerarquia, cadena de mando, organigramas y departamentalizaciones, tomando en cuenta que se

divide su estructura en formal e informal (Rojas, 2023).

8.2.2.4. Clasificacion de procesos

Se refiere a la forma de organizar y agrupar los procesos que se realizan dentro de una
organizacion segun su funcion o importancia, clasificAndose en tres partes principales, con esto
se logra comprender mejor como funcionan las diferentes actividades dentro de la organizacion
y como se relacionan entre si para lograr los objetivos establecidos (Bolafios, 2022).
A continuacion, se dara a conocer los tres principales elementos:

e Procesos estratégicos: Son los procesos llevados por la alta direccion de la empresa

e Procesos operativos: Estan relacionados con la realizacién del producto e inciden

directamente en la satisfaccion del cliente.

e Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a los procesos operativos.

8.2.2.4.1. Mapa de procesos

Segun (Mallar, 2019) el mapa de procesos une los procesos segmentados por cadena, jerarquia
0 versiones y los muestra en una vision de conjunto, su objetivo principal es facilitar la
comprension del funcionamiento de la organizacion, mostrando como las diferentes actividades
se conectan para lograr objetivos organizacionales.

El mapa de procesos facilita la organizacion del trabajo, mejora la comunicacion entre los

departamentos y ayuda a comprender mejor sus actividades contribuyendo al cumplimiento de
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los objetivos institucionales.

8.2.2.4.2. Caracterizacion de procesos

Es una herramienta que permite describir de manera detallada como funciona un proceso dentro
de una organizacion, identificando y documentando los elementos principales de un proceso,
como su codigo, objetivo, alcance, responsable, documentos y descripcion de cada paso,
identificando fallas, duplicidad de tareas o actividades innecesarias dentro de los procesos
(Castillo, 2020).

En palabras de (Bravo, 2019) consiste en definir de manera estructurada todos los elementos
que forman parte de una organizacién con el fin de comprender como funcionan sus procesos

y como se relacionan entre si para cumplir los objetivos institucionales.

La caracterizacion de procesos no solo ayuda a comprender como se desarrollan las actividades,
sino que también permite mejorar su eficiencia y garantizar la calidad de los resultados por

medio del uso de los principales elementos.

8.2.3. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica es una herramienta que permite representar
visualmente los pasos de un proceso o sistema utilizando simbolos estandarizados que muestran
las operaciones, decisiones y flujo de informacion, facilitando la identificacion de errores,
redundancias o actividades innecesarias que puedan mejorarse (Ortega, 2019).

Son herramientas que permiten representar graficamente las actividades de un proceso,
ayudando a que los trabajadores puedan comprender los procedimientos y contribuyan a una
gestion mas eficiente de las operaciones (Chiavenato, Introduccién a la teoria general de la
administracion , 2019).

Esta herramienta permite visualizar graficamente los pasos de un proceso mediante simbolos
estandarizados que ayudan a los trabajadores a comprender de mejor manera los procedimientos

tales como operaciones, decisiones y flujo de informacion.

8.2.3.1. Manual de funciones y procedimientos

Tricker (2021) establece que “los manuales son la base del cumplimiento normativo, advierte
gue estos no deben ser documentos fosiles, sino plataformas vivas y digitales que guien el actuar

diario y aseguren que la calidad no dependa de la persona, sino del proceso™.

Harmon (2022) argumenta que “un manual no describe lo que se hace, sino el flujo de valor.



20

Propone que la redaccion de funciones debe centrarse en el resultado entregable y no en la

actividad, transformando el manual en una herramienta de eficiencia”.

Los manuales de funciones son los algoritmos analdgicos de la institucion. Su funcién es
estandarizar la excelencia, democratizando el saber hacer (know-how) para que este deje de ser
propiedad privada del empleado experto y se convierta en patrimonio estructural de la

fundacion.

8.2.3.1.1. Indicadores de gestion

El autor (Pérez C. , 2019) nos dice que es un indicador de medida que da la condicion de un
proceso o evento en un momento, proporcionan un panorama de la situacion de un proceso, de
un negocio o de las ventas de una compaiiia, con esto mantienen un control adecuado sobre la
situacion dada.

Por otra parte (Rincon, 2020) son herramientas utilizadas por las organizaciones para medir el
desempefio de actividades y evaluacion del cumplimiento de objetivos, obteniendo informacion
clara sobre la eficiencia, la eficacia y la productividad de los procesos dentro de la empresa.
Los indicadores de gestion son instrumentos de medicion que permiten evaluar el desempefio
y los resultados en una organizacion, convirtiéndose en una eleccion importante para llevar el

control adecuado sobre cualquier situacion.

8.2.3.1.2. Gestion del talento humano

Es el conjunto de précticas y estrategias que utilizan las organizaciones para administrar,
desarrollar y aprovechar las habilidades, conocimientos de los empleados, ademas busca crear
un ambiente de trabajo positivo que favorezca la productividad, el trabajo en equipo vy el
crecimiento de los trabajadores dentro de la organizacion (Chiavenato, 2020).

Por otro lado para (Olinda, 2020) se refiere al conjunto de politicas, practicas y procedimientos
gue una organizacion implementa para atraer, desarrollar y retener a las personas que forman
parte de su organizacién, también aplican la capacitacidn continua, la evaluacion del desempefio
y la creacion de estrategias.

La gestion de talento humano comprende actividades relacionadas con la mejora del desarrollo,
motivacién y mantenimiento del personal de la empresa, creando de esta manera un ambiente
positivo de trabajo favoreciendo la productividad de la empresa, en conjunto de un plus con la

ayuda de capacitaciones continuas y evaluaciones de desempefio.
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8.2.3.2. Control y mejora continua

El control y mejora continua son principios fundamentales dentro de una organizacion ya que
permiten supervisar el desempefio de los procesos y asi aplicar acciones que ayuden a optimizar
los resultados a través del control, garantizando de esta manera el cumplimiento de metas
(Garcia, 2025) .

El autor (Carrera, 2019) nos dice que el control y mejora continua trabajan de manera conjunta
ya que uno de ellos detecta problemas o areas de mejora, mientras que la mejora continua brinda
soluciones y acciones para el funcionamiento de la organizacion.

Las dos partes son importantes ya que se esfuerzan por mejorar productos o Servicios,
realizando ajustes permanentes para adaptarse a las necesidades de su entorno garantizando el

cumplimiento de metas.

8.2.3.2.1. Gestién y administracion
Segun (Certo & Certo, 2021)

La administracion moderna se ha reconfigurado hacia una vision estructural y
normativa, encargada de la preservacion del orden institucional. No obstante, los autores
matizan que la administracion sin gestion corre el riesgo de estancarse en el
cumplimiento de reglas, perdiendo de vista la adaptabilidad necesaria en entornos

cambiantes.

Por su parte, Hitt et al. (2022) proponen que “la gestion es la dimension dindmica y ejecutiva.
Mientras la administracion define el marco, la gestion es la accion de movilizar recursos para

alcanzar hitos especificos”.

Si la administracion es la estructura y normas de la organizacion, la gestion es la que decide el
movimiento; por tanto, gestionar no es simplemente mantener el statu quo, sino la capacidad de
articular la rigidez normativa con la flexibilidad operativa necesaria para resolver problemas

reales.

8.2.3.2.2. Principios fundamentales de la administracion moderna

Jones & George (2022) postulan que “la capacidad de reconfigurar rapidamente los activos
humanos y financieros ante crisis externas es hoy el principio rector de la supervivencia

organizacional, especialmente en sectores vulnerables”.
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En paralelo, Daft (2021) argumenta que, “para las organizaciones del siglo XXI, la ética no es
un anexo, sSino un principio operativo; las decisiones administrativas deben filtrarse no solo por
su rentabilidad o eficiencia, sino por su impacto en el tejido social y la sostenibilidad a largo

plazo”.

Los principios administrativos contemporaneos configuran una ética de la fluidez responsable.
La administracion ya no se trata de construir muros para proteger procesos, sino de construir
puentes para agilizar flujos; el principio rector es que toda decision técnica debe poseer una

validacién ética y toda accion ética debe ser técnicamente viable.

8.2.3.2.3. Proceso administrativo

8.2.3.3. Planeacién

David & David (2021) establecen que “la alineacion vertical entre los niveles estratégicos,
tacticos y operativos es lo que evita la dispersion de esfuerzos. Sin esta cascada de objetivos,

las acciones diarias de una fundacion pueden contradecir, sin saberlo, su misién global”.

Whittington (2022) argumentan que, “dado que el futuro no es lineal, las organizaciones
educativas deben preparar mdltiples hojas de ruta administrativa, permitiendo pivotar
tacticamente sin perder el norte estratégico cuando las condiciones del entorno cambian

bruscamente”.

La planeacion no es un documento estético, sino un ejercicio de imaginacion disciplinada. Es
el mecanismo mediante el cual la organizaciéon reduce la angustia de la incertidumbre,
transformando el futuro desconocido en una serie de compromisos presentes; planear es, en

esencia, comprar tiempo futuro al precio de la reflexién actual.

8.2.3.3.1. Organizacién

Robbins & Coulter (2021)) analizan

Como la division del trabajo ha evolucionado hacia la especializacion flexible. Indican
que, si bien asignar tareas especificas aumenta la eficiencia, la excesiva fragmentacion
aliena al trabajador; por ello, proponen el enriquecimiento de roles donde el colaborador

entiende el impacto de su fragmento en la totalidad del servicio.
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Galbraith (2022) postula que “las jerarquias verticales son demasiado lentas para la velocidad
de la informacion actual, sugiriendo la implementacion de roles de enlace y equipos
interfuncionales que coordinen horizontalmente sin necesidad de subir y bajar por la cadena de

mando”.

La organizacion es la arquitectura de la interdependencia. Su fin Gltimo no es dividir tareas,
sino asegurar que la suma de las partes divididas sea superior al todo original; una buena
organizacion administrativa es aquella que hace que la cooperacion sea el camino de menor

resistencia para los empleados.

8.2.3.3.2. Direccion

Northouse (2021) analiza el liderazgo en el tercer sector, “destaca la superioridad del liderazgo
transformacional. Este estilo, basado en la influencia idealizada y la motivacion inspiradora, es
vital en fundaciones donde la retribucién econémica suele ser menor, logrando que el personal

adopte la vision organizacional como propia”.

Gagné (2022) sugieren que, “mas alla de las recompensas externas, la eficiencia operativa se
dispara cuando los directivos fomentan la autonomia, la competencia y la relacion en sus
equipos, satisfaciendo necesidades psicoldgicas béasicas que impulsan el desempefio

intrinseco”.

La direccion es el arte de sincronizar subjetividades, no se trata de dar 6rdenes a subordinados,
sino de gestionar el sentido y el significado del trabajo para que la accion colectiva surja de la
conviccion y no de la coercion; el lider administrativo efectivo es, ante todo, un arquitecto de

contextos motivacionales.

8.2.3.4. Control

Merchant & Van der Stede (2022) sostienen que “el control debe ser habilitador y no restrictivo;
su funcion es proporcionar datos en tiempo real para que los equipos se autorregulen, en lugar

de servir como herramienta de castigo post-mortem”.

Simons (2020) actualiza sus palancas de control, destacando la importancia de los sistemas
interactivo. “En entornos educativos, sugiere que los directivos deben enfocarse en controlar
las incertidumbres estratégicas (cambios en regulaciones, desercion estudiantil) mediante el

debate constante de los datos, fomentando el aprendizaje organizacional”.



24

El control administrativo es la conciencia reflexiva de la organizacion, su propdsito epistémico
no es la vigilancia, sino la validacion de la realidad frente a la expectativa; un sistema de control
eficiente es aquel que detecta la desviacion cuando aun es una tendencia y no cuando ya es un

siniestro contable o social.
8.2.3.4.1. Eficiencia operativa

Slack & Brandon-Jones (2021) definen la eficiencia estrictamente como “la relacion entre
inputs y outputs; una fundacién es eficiente cuando minimiza el desperdicio de recursos para
generar una unidad de servicio. Advierten que se puede ser altamente eficiente haciendo cosas

innecesarias, lo que seria un desperdicio perfecto”.

Kotler & Lee (2022) enfocan la eficacia en el cumplimiento que, en el sector social, “la eficacia
se mide por el grado en que se resuelven los problemas de la comunidad, independientemente
del costo. Argumentan que muchas ONG sacrifican la eficiencia en pos de la eficacia, lo cual

es insostenible a largo plazo”.

La eficiencia operativa en el sector social no es una métrica contable, sino un imperativo moral
de mayordomia, la ineficiencia debe interpretarse epistémicamente como un impuesto oculto
que la mala gestién cobra a los beneficiarios; ser eficiente es la forma mas alta de respeto hacia

la mision.
8.2.3.4.2. La cadena de valor

Porter & Kramer (2021) sostienen que, la cadena de valor “no termina en el margen de ganancia,
sino en el cambio social. Las actividades primarias y de soporte deben alinearse para maximizar
este valor social, eliminando cualquier eslab6n que no contribuya directamente al bienestar del

usuario”.
Weerawardena et al. (2022) analizan que

La cadena de valor es bidireccional: el beneficiario no es un receptor pasivo, sino un co-
creador de valor. Por tanto, la eficiencia operativa depende de qué tan bien la fundacion

integre al estudiante y a la familia en el proceso de entrega del servicio.

La cadena de valor social es una arquitectura de transformacion. A diferencia de la industria,

donde el valor se agrega al producto, aqui el valor se transfiere al sujeto; la eficiencia operativa
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radica en reducir la friccién administrativa que obstaculiza esa transferencia, asegurando que
cada dolar que entra por un lado de la cadena salga por el otro convertido en dignidad o

conocimiento.
8.2.4. Gestion de la capacidad operativa

Armstrong & Taylor (2023) demuestran empiricamente que “existe una relacion entre la
capacitacion técnica y la eficiencia operativa o curva de aprendizaje. En fundaciones, donde el
personal a menudo es multitarea, la falta de capacitacion especifica genera micro-ineficiencias

diarias que, acumuladas, paralizan la operacién”.

Edmondson (2022) postula que “un clima donde se castiga el error oculta la ineficiencia; para
optimizar procesos, los empleados deben sentirse seguros para reportar fallas y proponer
mejoras sin miedo a represalias, convirtiendo el clima laboral en un mecanismo de deteccién

de errores”.

La optimizacion humana no busca que las personas trabajen mas rapido, sino que trabajen con
mayor claridad cognitiva. La ineficiencia suele ser hija de la confusion o la desmotivacién; por
tanto, gestionar el talento para la eficiencia implica limpiar el entorno laboral de ambigliedades

y toxicidad, liberando el ancho de banda mental del equipo para la resolucion de problemas.

8.2.4.1. Gestion de recursos financieros y materiales

Zietlow y otros (2021) advierten que “muchas fundaciones fallan por confundir flujo de caja
con solvencia; la gestion eficiente requiere presupuestos flexibles que permitan reasignar
partidas rapidamente segun las necesidades operativas emergentes, evitando la paralisis por

rigidez presupuestaria”.

Drury (2022) argumenta que, “para optimizar, primero hay que saber cuanto cuesta realmente
cada accion administrativa. Sin esta visibilidad granular de los costos, los recortes suelen ser

arbitrarios y dafian la calidad del servicio educativo”™.

La gestion de recursos en una fundacion opera bajo la l6gica de la frugalidad estratégica. No se
trata de la austeridad por la austeridad que lleva a la precariedad, sino de la inteligencia en la
asignacion; cada recurso material debe tener una trazabilidad directa hacia un resultado

misional, eliminando el gasto inercial que se mantiene solo por costumbre historica.
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8.2.4.1.2. Optimizacion de procesos administrativos y académicos

Liker & Morgan (2021) sostienen que “los procesos administrativos estan llenos de desperdicio,
como aprobaciones redundantes o duplicidad de datos. La optimizacion requiere mapear el flujo
de valor y eliminar despiadadamente cualquier paso que no aporte al aprendizaje o la seguridad

del estudiante”.

Dumas et al. (2022) indican que “la tecnologia actual permite auditar digitalmente los procesos
reales, revelando cuellos de botella invisibles. La eficiencia surge de redisefiar los flujos

basandose en la evidencia de los datos y no en la intuicion de la gerencia”.

La optimizacion de procesos es una higiene organizacional. Consiste en limpiar las arterias de
la institucion de la placa burocratica acumulada con los afios; un proceso optimizado es aquel
que se vuelve invisible para el usuario, fluyendo de manera tan natural que la administracion

deja de ser un obstaculo y se convierte en un facilitador silencioso.
8.2.4.1.3. Liderazgo

“El liderazgo es un proceso de influencia social mediante el cual una persona guia a un grupo
hacia metas u objetivos organizacionales, estableciendo direccién, vision y estrategias y

manteniendo la motivacion de los seguidores” (Mawardi, Citriadin, & Azzahra, 2025).

“El liderazgo implica relacion lider—seguidores, voluntariedad en el seguimiento y alineacion

con valores, creencias y necesidades del grupo” (Firdaus, y otros, 2024).

El liderazgo se entiende hoy como un proceso de influencia social, relacional y contextual,
mediante el cual individuos movilizan a otros hacia objetivos compartidos, alineados con

valores y necesidades del grupo.
8.2.4.2. Estilos de liderazgo
“Los estilos de liderazgo son patrones relativamente estables de comportamiento del lider:

como da direccidn, motiva, decide y equilibra resultados y personas” (Gutterman, 2023).

“En gestion y psicologia organizacional, los estilos de liderazgo se entienden como el patrén
relativamente estable de conductas con que un lider dirige, motiva, se comunica y toma

decisiones con sus seguidores” (Pererva, 2023)
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Los estilos de liderazgo son formas tipicas y reconocibles de ejercer la influencia, que combinan
de distinto modo control, participacién, foco en tareas y en personas, y que deben adaptarse a

la situacion para ser eficaces.

8.2.4.2.1. Liderazgo estratégico

Para (Urrego, 2020)

El liderazgo estratégico se refiere al ejercicio del liderazgo desde la alta direccién para
guiar a la organizacion hacia sus metas de largo plazo, en entornos complejos y
cambiantes. Implica leer el contexto, definir rumbo y alinear recursos y personas con la

estrategia.
De acuerdo con (Suharto, 2023)

El liderazgo estratégico se constituye como la capacidad fundamental de la alta
direccion para articular la vision organizacional con la ejecucion operativa, permitiendo
que la institucion anticipe cambios en el entorno, gestione la complejidad interna y

empodere al capital humano para alcanzar una ventaja competitiva sostenible.

El liderazgo estratégico es un modo de liderar desde la alta direccion que combina vision de
largo plazo, lectura del entorno, disefio de estrategias y capacidad de movilizar a las personas
para ejecutar e innovar, asegurando adaptacion y resultados sostenibles.

8.2.4.2.2. Liderazgo transformacional

“El liderazgo transformacional es un estilo en el que el lider inspira cambios profundos en
personas, cultura y organizacion, alineando los intereses individuales con una vision colectiva
atractiva” (Gutterman, 2023).

“El liderazgo transformacional supone ir mas alld del intercambio “trabajo-recompensa”
(liderazgo transaccional) y busca elevar la motivacion, la moral y los valores de los seguidores,

Ilevandolos a actuar mas alla de lo exigido formalmente” (Suharto, 2023).

El liderazgo transformacional es un enfoque centrado en vision, inspiracion, desarrollo

individual y cambio profundo de personas y organizaciones.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

9.1. Pregunta cientifica central

¢Como influye la sinergia entre tecnologia, liderazgo y actores clave en la operatividad y
valor percibido de la Fundacién CK MALAU?

El modelo sistémico de gestion administrativa propuesto para la Fundacion Social Educativa
CK MALAU proyecta un impacto positivo y progresivo en la eficiencia operativa. La
articulacion de herramientas tecnoldgicas, la gestion estratégica y la formacion del talento
humano pretenden organizar los procesos internos, reducir la carga burocratica y optimizar la
toma de decisiones institucional. Estos cambios buscan consolidar una gestion flexible y
transparente que garantice la coherencia entre los objetivos estratégicos y la operatividad
cotidiana. Asimismo, la propuesta fomenta la cooperacion entre los diversos actores para
fortalecer la percepcion de la calidad institucional ante administradores, docentes, estudiantes

y familias.

9.2. Preguntas cientificas especificas

¢Como influye la integracion tecnoldgica en la reduccién de procesos manuales y la

optimizacion de recursos en la Fundacion?

La propuesta de integracion planificada de sistemas de informacion y plataformas digitales
busca reducir los procesos manuales, el tiempo de procesamiento y la carga en la atencion
administrativa. Mediante la digitalizacion de registros, la estandarizacién de procedimientos y
el uso de indicadores operativos, la propuesta pretende facilitar la organizacion del trabajo y
maximizar el aprovechamiento de los recursos disponibles. Esta reestructuracion proyecta
optimizar la operatividad cotidiana, permitiendo que el personal administrativo y educativo
reasigne sus capacidades hacia funciones estratégicas y de apoyo técnico que aseguren la

eficiencia en la prestacion del servicio institucional.

¢Como influye el liderazgo transformacional y la capacitacion técnica en la cultura de

mejora, toma de decisiones y satisfaccion laboral??

El fortalecimiento del liderazgo transformacional y la implementacién de programas de
educacion continua tuvieron un impacto positivo en la cultura organizacional de

la fundacién. La clarificacion de funciones, la promocion de la cooperacion y el desarrollo de
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competencias digitales contribuyeron a una mayor participacion de los empleados en los
procesos de mejora de las instituciones. Como resultado de este proceso, se tomaron decisiones
mas oportunas e informadas, asi como una mayor satisfaccion laboral, lo que se reflejo en un

clima organizacional mas estable y orientado al aprendizaje permanente.

¢Como influyen los canales de participacion y retroalimentacion en la sostenibilidad del

modelo, la calidad educativa y su replicabilidad institucional?

La formalizacion de espacios de participacion y mecanismos de retroalimentacion con familias,
docentes y comunidad fortalecio la sostenibilidad del modelo de gestion. La comunicacion
constante y la corresponsabilidad institucional mejoraron la percepcion de calidad educativa y
consolidaron relaciones de confianza entre los distintos actores. Estas condiciones permitieron
configurar un modelo flexible y adaptable, con potencial de ser replicado en otras instituciones
educativas del canton La Mang, contribuyendo al fortalecimiento del sistema educativo local.

¢ Qué debilidades y oportunidades existen en la gestion tecnoldgica, estratégica y del
talento humano dentro de la Fundacion CK MALAU?

El diagnostico inicial permitio identificar limitaciones relevantes en la integracion tecnoldgica,
la planificacion estratégica y el desarrollo del talento humano, asociadas principalmente a la
prevalencia de procesos manuales, baja estandarizacion y escasa formacion en competencias
digitales. Sin embargo, también se evidenciaron importantes oportunidades de mejora, como la
disposicion institucional al cambio, el compromiso del personal y la apertura a la innovacion.
Estos elementos constituyeron una base sélida para el disefio de un modelo de gestion integral
orientado a mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la sostenibilidad organizacional.

10. METODOLOGIA Y DISENO EXPERIMENTAL
10.1. Enfoque

10.1.1. Enfoque mixto
Este enfoque para (Hernandez-Florez & Klimenko, 2025)

Es una metodologia esencial que integra la recoleccién y analisis de datos cuantitativos
y cualitativos en un solo estudio. Esta triangulacion aprovecha la rigurosidad estadistica

con la riqueza interpretativa, ofreciendo una comprension méas profunda y completa del
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fendmeno investigado que la que se obtendria al usar cada enfoque por separado.
Permite confirmar hallazgos, explicar procesos mediante verificacion directa y
descriptiva, asegurando resultados mas robustos y adaptables a las necesidades del

estudio.

El enfoque mixto fue fundamental, pues el proyecto requirié medir la eficiencia operativa (datos
cuantitativos como métricas de tiempo y recursos) como comprender las percepciones humanas
sobre el liderazgo y la cultura organizacional (datos cualitativos de entrevistas). Esta
combinacién permitid una triangulacién de informacién, contrastando lo que dicen los nUmeros
con lo que experimentan los actores (directivos, docentes y administrativos). Este diagnostico
holistico garantizé que el Modelo de Gestion Administrativa disefiado no sea solo teéricamente
solido, sino también préctico, viable y aceptado por la comunidad educativa. Asi, el enfoque
mixto maximizé la comprension de las limitaciones y las oportunidades de mejora, asegurando

la pertinencia y el éxito de la propuesta de intervencion.

10.2. Disefio

El disefio de investigacion proyectiva a decir de (Hurtado, 2024)

Es un tipo de estudio que se enfoca en la creacion, disefio o formulacion de un modelo,
plan, programa, producto o propuesta capaz de modificar o resolver un problema o una
necesidad previamente identificada en un entorno especifico. Este disefio se configura
en tres fases ldégicas: el diagndstico del problema (el qué ocurre), la explicacion del
proceso Vverificacion directa y descriptiva (el por qué ocurre), y el desarrollo de la
propuesta (la solucién) basado en la informacion recopilada en las fases anteriores. Su
condicion como investigacion radica en que el proceso previo de diagnostico y el disefio
de la solucion en si mismo generan conocimiento nuevo y metodico, buscando no solo
entender la realidad, sino transformarla al ofrecer una solucion viable, original y

coherente.

El disefio proyectivo fue crucial porque el fin ultimo del estudio fue elaborar un Modelo de
Gestion Administrativa. Este disefio asegura que el trabajo no solo se quede en el diagndstico
de la ineficiencia operativa (fase exploratoria/descriptiva), sino que avance hacia la creacién de
una solucidén concreta y pertinente. Convirtiéndose en una guia para garantizar que el modelo

propuesto sea viable, aceptable y efectivo para la Fundacion CK MALAU, proporcionando la
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estructura metodoldgica necesaria para transformar el conocimiento teérico en una herramienta

de gestion préctica.

10.3. Tipos de investigacion

10.3.1. Investigacion descriptiva
La investigacion descriptiva para (Stewart, 2023)

Se encarga de puntualizar, detallar y describir sistematicamente las propiedades,
caracteristicas y aspectos de un fenémeno, grupo o situacion especifica, sin centrarse en
las razones del mismo. Su objetivo es ofrecer una instantanea detallada de la situacién
actual del objeto de estudio, utilizando datos cualitativos y cuantitativos para evaluar el
estado de las variables y servir como base fundamental para otros tipos de estudios,

como los explicativos o proyectivos.

La investigacion descriptiva se utiliz6 para realizar el diagndstico inicial de la Fundacion CK
MALAU, lo que permitio recopilar y detallar las practicas administrativas vigentes. A través
de la aplicacion de encuestas y entrevistas a la comunidad educativa, se identificaron y
cuantificaron las principales deficiencias que causaban la ineficiencia operativa, estableciendo

asi una linea base clara y precisa del problema.

10.3.2. Investigacion de campo

La investigacion de campo para Kiss (2025) “es una metodologia que implica la recopilacién
de datos de forma directa y la observacion de un fenémeno en el lugar donde ocurre; es decir,

en su entorno natural y real”.

Este enfoque permitié la inmersidén contextualizada para capturar datos en tiempo real y
comprender profundamente las dindmicas y complejidades que influyen en el objeto de estudio.
Se ejecutd mediante técnicas como la aplicacion de encuestas, entrevistas y la observacion

directa.

10.3.3. Investigacion proyectiva o propositiva

La investigacion proyectiva, también conocida como propositiva o proyecto factible, es un tipo

de estudio que, a decir de Hurtado (2024) “luego de diagnosticar y explicar una problematica,
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se enfoca en la elaboracién de un modelo, disefio o propuesta viable para solucionar una

situacion determinada”.

La investigacion proyectiva fue seleccionada como el tipo central, dado que su propdsito se
centro en la creacion. Se emple6 toda la informacion que fue diagnosticada en las fases previas
para poder disefiar y fundamentar rigurosamente el Modelo de Gestion Administrativa. Este
modelo se propuso como la solucidn directa para mejorar la eficiencia operativa de la

Fundacidn, partiendo de una base de conocimiento empirico y teorico solida

10.4. Métodos de investigacion

10.4.1. Método analitico

El método analitico de acuerdo con QuestionPro “es un proceso de razonamiento cientifico que
implica la descomposicion o separacion de una totalidad compleja en sus componentes mas

simples”.

El método analitico fue esencial para descomponer la ineficiencia operativa en sus elementos
constitutivos, tales como la débil planificacion estratégica y la escasa integracion tecnoldgica.
Esta separacion detallada de los componentes del problema permiti6 un diagnéstico exhaustivo
y preciso de las causas raiz, identificando exactamente donde fallaba el sistema administrativo

para poder enfocar las soluciones.

10.4.2. Método sintético

El método sintético para Arias & Ludefia (2025) “es el proceso inverso al analisis, que consiste
en la unidn, integracion y reconstruccion de los elementos previamente analizados, hechos o

ideas dispersas, para formular una conclusion o un resumen coherente y general”.

El método sintético resulto indispensable para la fase de propuesta, ya que permitio integrar y
unir coherentemente todos los hallazgos aislados obtenidos a traves del diagnostico. A partir de
esa sintesis de informacién, se logré articular cada uno de los nuevos componentes y estrategias

en un Modelo de Gestién Administrativa unificado.
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10.4.3. Método sistémico

El método sistémico, o enfoque de sistemas, Martinez et al (2020) “abordan el objeto de estudio
como un conjunto de componentes interrelacionados (un sistema) cuyo funcionamiento esta

dirigido al logro de objetivos comunes”.

El método sistémico permitid concebir rigurosamente la Fundacion CK MALAU como un
sistema integral, no como partes aisladas. Bajo esta Optica, la ineficiencia operativa
diagnosticada fue entendida como el producto de la interaccion disfuncional entre sus
subsistemas (personal, tecnologia, procesos y liderazgo), justificando asi la necesidad de un

nuevo modelo que articulara y optimizara estas relaciones internas.

10.5. Poblacién y muestra

10.5.1. Poblacion

La poblacion o universo para Arias-Gomez et al. (2023) “se define como el conjunto total de

elementos que presentan una caracteristica o propiedad comin que el investigador desea

analizar, y que satisfacen un conjunto predeterminado de criterios establecidos para el estudio”.

La poblacion del proyecto, fue definida como la totalidad de los integrantes clave de la
Fundacion Social Educativa CK MALAU. Esta incluyo a la direccion, personal administrativo
y equipo docente, es decir, a todos los involucrados directamente en la problematica de

ineficiencia operativa.

Tabla 3. Poblacion del proyecto

Detalle Cantidad

Personal directivo 1
Personal docente 12
Personal Administrativo 1
Total 14

10.5.2. Muestra

Segun Sarasola (2025), la muestra se entiende como un subconjunto de la poblacion,
seleccionado de manera intencional o aleatoria, que busca representar sus caracteristicas

esenciales. Sobre este grupo se recolectan los datos necesarios para el estudio, con el proposito
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de obtener conclusiones que puedan extrapolarse con cierto grado de validez y confiabilidad al
conjunto total de la poblacidn.

Dado que la poblacion es menor a 30 unidades, se optd por aplicar un muestreo censal en el
cual se incluye el 100% de la poblacién (n = 14). Este enfoque permite obtener informacion

completa de todos los sujetos de estudio evitando errores de estimacion derivados del muestreo.

10.6. Técnicas de recolecciéon de informacién

10.6.1. Encuesta

“La encuesta es un método sistematico de obtencidn de informacién aplicado a una muestra
representativa, a través de procedimientos estandarizados de interrogacién, con el propoésito de
obtener mediciones cuantitativas de un colectivo y realizar inferencias estadisticas sobre la
poblacién” (Sanchez & Hernandez, 2024).

La encuesta fue aplicada a la totalidad del personal para cuantificar y obtener datos estadisticos
precisos sobre el nivel de ineficiencia operativa experimentado en las diferentes areas. Este
proceso permitié la recoleccion de evidencia numérica objetiva, que fue fundamental para

diagnosticar el problema central de la Fundacion.

10.6.2. Entrevista

La entrevista para Vargas (2024) es “una técnica fundamentalmente cualitativa definida como
una conversacion interpersonal que se establece entre el investigador y el sujeto de estudio con

un fin determinado, siendo este distinto al simple hecho de dialogar”.

La entrevista se aplicé al personal directivo clave para obtener informacion profunda sobre las
causas subyacentes de la ineficiencia, como la débil planificacion y la limitada capacitacion.
Este enfoque cualitativo enriquecio el diagndstico, proporcionando las perspectivas necesarias

para disefiar la propuesta del Modelo de Gestion Administrativa.

10.6.3. Instrumentos

La recopilacion de la informacion se efectu6 a través de un instrumento de investigacion clave:
el cuestionario. Dicho instrumento fue disefiado con una combinacion estratégica de preguntas
cerradas y abiertas que permitio medir con precision los indicadores determinados en el

problema central de la investigacion, capturando datos cuantificables y percepciones detalladas.
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10.6.3.1. Cuestionario

“El cuestionario, es el conjunto de preguntas que el investigador utiliza como herramienta auto
administrada o directa por el encuestado para recolectar y registrar variables, con el objetivo de
obtener datos cuantificables de una muestra para medir sus caracteristicas” (Feria Avila, Blanco
Figueredo, & Valledor Gonzélez, 2020).

El cuestionario, utilizado como guia o protocolo en la entrevista, es una estructura de preguntas
abiertas y flexibles que sirve al investigador como base y mapa para conducir la conversacion
interpersonal, asegurando que se aborden los temas esenciales de la investigacion y permitiendo

la profundizacion en los significados y percepciones del entrevistado (Vargas, 2024).
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

11.1. Tabulacion de los datos de la encuesta

Pregunta 1. Conozco claramente la mision, vision y los objetivos estratégicos de la

Fundacion CK Malau.

Tabla 4. Conocimiento mision, visién y objetivos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 29%
En desacuerdo 5 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 1. Conocimiento misién, vision y objetivos
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Analisis e interpretacion

La desconexion cognitiva con la esencia institucional de la Fundacion CK Malau resulto
alarmante: el 65% de los colaboradores manifiesta desconocimiento sobre la mision y vision
institucional. Esta brecha no es un simple olvido administrativo, sino un sintoma de una cultura
donde el propdsito compartido no ha permeado la subjetividad del trabajador. Solo un 14%
afirma comprender estos ejes, lo que sugiere un vacio de significado que impide que el esfuerzo

individual trascienda la mera operatividad mecénica.
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Pregunta 2. Las actividades que realizo diariamente estan alineadas con los objetivos

institucionales de la fundacion.

Tabla 5. Actividades alineadas a los objetivos institucionales

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 21%

En desacuerdo 5 36%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 29%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 2. Actividades alineadas a los objetivos institucionales
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Analisis e interpretacion

P
Totalmente de
acuerdo

La percepcion de desarticulacion operativa se confirma al observar que el 57% del personal no

logra vincular su labor cotidiana con las metas de la fundacion. Este aislamiento funcional

genera un desgaste emocional significativo, pues el trabajador percibe su esfuerzo como una

tarea aislada y no como un aporte al bienestar social. La ausencia de respuestas en el nivel de

total acuerdo subraya una crisis de pertenencia donde el quehacer diario carece de una brajula

estratégica clara.
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Pregunta 3. El orden actual en que estan distribuidas las responsabilidades y los equipos

facilita que el trabajo avance rapidamente y que se puedan tomar decisiones sin demoras

Tabla 6. Estructura organizacional y agilidad en toma decisiones

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 3. Estructura organizacional y agilidad en toma decisiones
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Analisis e interpretacion

La rigidez estructural se manifiesta como un obstaculo para la eficacia: el 65% percibe que la
distribucion actual de responsabilidades entorpece la fluidez del trabajo. En el contexto de la
gestion social, la demora en las decisiones, reportada por la mayoria de la muestra, no solo
afecta indicadores, sino que desmotiva al talento humano que busca respuestas agiles ante
desafios urgentes. Solo 2 de cada 14 colaboradores encuentran la estructura actual facilitadora

para el progreso rapido.
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Pregunta 4. La fundacion realiza una planificacion anual que se cumple de manera

rigurosa y ordenada.

Tabla 7. Cumplimiento riguroso de la planificacion operativa anual

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 4. Cumplimiento riguroso de la planificacion operativa anual
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

Existe un escepticismo marcado respecto a la disciplina organizativa: el 72% de los encuestados
niega que la planificacion anual se cumpla con rigor. Esta percepcion de caos operativo o
improvisacion debilita la confianza en la gobernanza institucional. Cuando el 43% se situa en
el extremo del desacuerdo total, se infiere un ambiente de incertidumbre donde el personal
siente que los esfuerzos de planificacién son meras formalidades burocraticas sin impacto real

en la ejecucion.
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Pregunta 5. Existen espacios definidos para evaluar si se estan cumpliendo las metas

estratégicas planteadas.

Tabla 8. Espacios para evaluacion de metas estratégicas planteadas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 5 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 5. Espacios para evaluacion de metas estratégicas planteadas
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

La carencia de mecanismos de retroalimentacion institucional es evidente: el 72% sefala la
inexistencia de espacios para evaluar el cumplimiento de metas. Esta ausencia de rendicion de
cuentas interna anula la posibilidad de aprendizaje organizacional. Al no existir momentos de
reflexion colectiva sobre los logros, el colaborador se siente invisible dentro del sistema,
perpetuando una inercia operativa que ignora si los objetivos sociales de la fundacion se estan

alcanzando o no.



41

Pregunta 6. La direccion fomenta un ambiente de confianza y comunicacion abierta entre

todos los colaboradores.

Tabla 9. Fomento de confianza y comunicacion interna abierta

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 6. Fomento de confianza y comunicacion interna abierta
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

El tejido de confianza institucional se encuentra fracturado; un contundente 65% de los
colaboradores percibe que la direccion no propicia una comunicacion genuina. En
organizaciones de cardcter social, la comunicacion es el torrente que cohesiona al equipo, pero
aqui se observa una barrera jerarquica que silencia la voz del trabajador. Al no registrarse
niveles de total acuerdo, se evidencia un liderazgo percibido como distante, lo que genera un

clima de aislamiento y reserva informativa.
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Pregunta 7. Recibe retroalimentacion (feedback) constante y constructiva sobre su

desempeiio laboral.

Tabla 10. Recepcion de retroalimentacion constante sobre desempefio laboral

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 7. Recepcidn de retroalimentacion constante sobre desempefio laboral
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Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

La evaluacion del desempeifio parece ser un proceso inexistente o punitivo, ya que el 72%
manifiesta no recibir feedback constructivo. Esta omision es critica para el crecimiento
profesional; el trabajador navega en la incertidumbre sobre la calidad de su labor. El hecho de
que el 43% esté en total desacuerdo con la existencia de esta retroalimentacion sugiere que el
liderazgo prioriza el control sobre el desarrollo humano, limitando la evolucién de las

competencias internas.
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Pregunta 8. Se promueve el trabajo en equipo y la colaboracion entre el area

administrativa y docente.

Tabla 11. Promocion del trabajo en equipo y colaboracion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 29%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 29%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 8. Promocidn del trabajo en equipo y colaboracion
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

Incluso en la colaboracion interdepartamental, la percepcion es de fragmentacion: el 58%
rechaza la idea de que exista un trabajo en equipo efectivo entre administrativos y docentes. La
coexistencia de un 29% en una postura neutral indica una apatia o falta de compromiso con el
trabajo colaborativo. Esta balcanizacion de las areas impide la sinergia necesaria para atender
a la comunidad, convirtiendo a la fundacion en una suma de esfuerzos aislados en lugar de un

frente unido.
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Pregunta 9. Los lideres de la fundacion motivan al personal a proponer nuevas ideas para

mejorar el servicio.

Tabla 12. Motivacién para proponer ideas de mejora continua

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 9. Motivacion para proponer ideas de mejora continua
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion

La creatividad del personal se ve asfixiada por un entorno que no incentiva la iniciativa; el 65%
siente que los lideres no motivan la propuesta de nuevas ideas. En un mundo que exige
innovacion constante, este liderazgo restrictivo anula el potencial transformador del capital
humano. Solo un 14% se siente invitado a proponer, lo que refleja una estructura vertical que
prefiere la obediencia sobre la proactividad, desperdiciando el conocimiento tacito de quienes

estan en la primera linea.
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Pregunta 10. Se siente respaldado por la administracion cuando surgen problemas

operativos o conflictos.

Tabla 13. Respaldo administrativo ante conflictos o problemas operativos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 10. Respaldo administrativo ante conflictos o problemas operativos
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

La sensacion de desamparo frente a las crisis es la norma: el 72% de los colaboradores no se
siente respaldado por la administracion cuando surgen conflictos. Un 43% de desacuerdo total
revela una percepcion de vulnerabilidad laboral donde el trabajador asume los riesgos
operativos en soledad. Este vacio de soporte administrativo es el mayor detractor del
compromiso organizacional, pues destruye la seguridad psicolégica necesaria para que el

personal se desempefie con excelencia y lealtad.
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Pregunta 11. Sus funciones y responsabilidades estan claramente definidas en un manual

o documento escrito.

Tabla 14. Definicién clara de funciones en manuales escritos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 5 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 11. Definicion clara de funciones en manuales escritos
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Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion

La arquitectura funcional de la organizacion presenta una ambigiiedad critica: el 72% de los
colaboradores reporta que sus responsabilidades no estan claramente definidas en documentos
formales. Esta carencia de un marco normativo escrito no es solo un déficit administrativo, sino
una fuente constante de estrés laboral por la superposicion de tareas o la omision involuntaria.
Solo un 14% afirma contar con claridad documental, lo que sugiere un modelo de gestion
basado en la tradicion oral o la improvisacion, erosionando la seguridad profesional del capital

humano.
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Pregunta 12. Los procesos administrativos (compras, matriculacion, reportes) estan

estandarizados y son claros para todos.

Tabla 15. Estandarizacién de procesos administrativos y operativos institucionales

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 12. Estandarizacion de procesos administrativos y operativos institucionales
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Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion

La operatividad interna se percibe como un sistema erratico; el 72% de la muestra cuestiona la
estandarizacion de procesos como compras o reportes. En el ambito de la investigacion
organizacional, esta falta de uniformidad se traduce en una subjetividad procedimental que
agota al personal. Con un 43% de los encuestados en desacuerdo total, queda en evidencia que
los flujos de trabajo son percibidos como laberintos burocraticos que carecen de una ruta logica,

dificultando la eficiencia y la transparencia institucional.
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Pregunta 13. Existen mecanismos de control adecuados para el manejo de recursos

materiales y financieros.

Tabla 16. Mecanismos de control para recursos materiales y financieros

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 13. Mecanismos de control para recursos materiales y financieros
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Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

Existe una desconfianza sistémica sobre la gestion de recursos: el 72% niega la existencia de
mecanismos de control adecuados. Esta percepcion es particularmente sensible en una
fundacion, donde el manejo de fondos requiere una transparencia absoluta para mantener la
legitimidad social. Al no existir niveles de total acuerdo y con un predominante 43% en total
desacuerdo, el equipo humano percibe una vulnerabilidad institucional que podria comprometer

la sostenibilidad del proyecto y la integridad ética de la gestion.
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Pregunta 14. Se realizan auditorias o revisiones periodicas para asegurar el cumplimiento

de las normativas legales (MIES/LOEI).

Tabla 17. Cumplimiento de normativas legales y auditorias periddicas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 50%

En desacuerdo 4 29%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 14. Cumplimiento de normativas legales y auditorias periddicas
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Analisis e interpretacion
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La percepcion de riesgo legal es elevada, pues la mitad de los encuestados (50%) se encuentra

en desacuerdo total respecto a la realizacion de auditorias o revisiones periddicas. Sumando el

desacuerdo simple, un 79% del personal percibe una desconexion con las normativas del

MIES/LOEIL. Este hallazgo revela un sentimiento de exposicion frente a los entes reguladores;

el colaborador no siente que la institucién posea un escudo normativo solido, lo que genera una

atmosfera de fragilidad administrativa y desproteccion institucional.
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Pregunta 15. La informacion sobre la gestion de la fundacion se maneja con transparencia

y orden.

Tabla 18. Transparencia y orden en gestion de informacién

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 5 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 15. Transparencia y orden en gestion de informacion
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

La democratizacion de la informacién es una asignatura pendiente, dado que el 79% de los
participantes califica negativamente la transparencia institucional. Cuando la informacion sobre
la gestion se maneja de forma opaca o desordenada, se rompe el contrato de confianza entre la
administracion y sus bases. La nula presencia de una postura de total acuerdo confirma un
hermetismo informativo que aliena al personal, impidiéndoles comprender el rumbo real de la

fundacion y su impacto en la comunidad servida.
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Pregunta 16. Los recursos (materiales, econémicos, tiempo) se utilizan sin desperdicio en

las actividades diarias.

Tabla 19. Uso eficiente de recursos materiales y econémicos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 5 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 16. Uso eficiente de recursos materiales y econémicos
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Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Anélisis e interpretacion

El despilfarro se percibe como una constante operativa: el 72% de los colaboradores considera
que los recursos no se utilizan sin desperdicio. Esta vision de ineficiencia no se limita a lo
material, sino que alcanza la dimensién humana del tiempo. Con un 36% en desacuerdo total,
se infiere un sentimiento de frustracion profesional; el equipo humano observa cémo sus
esfuerzos y los limitados recursos disponibles se diluyen en gestiones mal optimizadas,

afectando directamente la moral del trabajador.
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Pregunta 17. Los tramites y procesos internos se resuelven con rapidez y sin burocracia

innecesaria.

Tabla 20. Agilidad en tramites y reduccion de burocracia

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 17. Agilidad en tramites y reduccién de burocracia

45%
40%

0,

35% .
30%
25% ;
20%
15%
10% ’

s e

0%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion

La agilidad organizacional es inexistente para el 72% del personal, quienes reportan que los
procesos internos se resuelven con lentitud y burocracia excesiva. Esta paralisis administrativa
actiia como un desmotivador intrinseco. En una entidad que busca el servicio social, la demora
en la resolucion de tramites, percibida como absoluta por un 43% de la muestra, genera una
brecha entre la voluntad de ayuda del colaborador y la capacidad de respuesta real de la

estructura organizacional.
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Pregunta 18. Repite tareas o corrige errores con frecuencia debido a una comunicacion o

gestion previa deficiente.

Tabla 21. Frecuencia de reprocesos por deficiencias en comunicacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 50%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 18. Frecuencia de reprocesos por deficiencias en comunicacién
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Anélisis e interpretacion

La ineficacia comunicativa alcanza niveles criticos de fatiga laboral: el 79% de los encuestados
debe repetir tareas frecuentemente debido a gestiones previas deficientes. El dato més revelador
es que el 50% de la muestra se sitia en el extremo de la escala, lo que indica un agotamiento
por reprocesos que podria evitarse con una direccidon clara. Este eterno retorno a tareas mal
comunicadas es un sintoma de una patologia organizacional que destruye la productividad y

mina la satisfaccion personal.
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Pregunta 19. La distribucion de la carga laboral es equitativa y permite cumplir con los

objetivos a tiempo.

Tabla 22. Distribucién equitativa de carga laboral y tiempos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 43%
En desacuerdo 4 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21%
De acuerdo 1 7%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 19. Distribucion equitativa de carga laboral y tiempos
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Analisis e interpretacion

La justicia organizativa se ve comprometida al observar que un 72% percibe la distribucion de
la carga laboral como inequitativa. La falta de equidad es uno de los mayores detonantes del
sindrome de burnout. Con solo un 7% de acuerdo, se evidencia un desequilibrio donde ciertos
miembros del equipo cargan con el peso de la operatividad sin el soporte adecuado, impidiendo
un cumplimiento armonioso de los objetivos institucionales y fomentando resentimientos

internos.
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Pregunta 20. La gestion actual permite brindar un servicio agil y de calidad a los usuarios

(estudiantes/padres).

Tabla 23. Calidad y agilidad del servicio al usuario

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 36%
En desacuerdo 5 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14%
De acuerdo 2 14%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de la Fundacién Social Educativa Ck Malau
Elaborado por: Los Autores

Figura 20. Calidad y agilidad del servicio al usuario
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Anélisis e interpretacion

Finalmente, la precariedad interna se proyecta hacia el usuario: el 72% considera que la gestion
actual no permite brindar un servicio agil y de calidad a estudiantes y padres. Esta es la
consecuencia mas grave de la desorganizacion; el compromiso misional con la comunidad se
ve empafiado por las deficiencias estructurales descritas. La ausencia de respuestas positivas
solidas sugiere que el personal es plenamente consciente de que la fundacién no esta

cumpliendo con su promesa de valor social de manera 6ptima.
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11.2. Anélisis de la entrevista

Para el desarrollo de este andlisis cualitativo, se proceso la entrevista realizada al presidente de
la Fundacion Social Educativa CK MALAU. La narrativa refleja un escenario de gestion critico,

pero con una vision prospectiva hacia la optimizacion institucional en el mediano plazo.
Bloque 1: Gestion Estratégica
1. ¢ Como describiria el proceso mediante el cual la fundacion define sus metas anuales?

Se determind que la planificacion de metas anuales estuvo regido estrictamente al Plan
Operativo Anual (POA), el cual fue descrito como la herramienta rectora para el cumplimiento
ordenado de objetivos. No obstante, se reconocié implicitamente que este proceso fue mas una
formalidad administrativa que un ejercicio de construccion participativa. La dependencia
exclusiva del POA, sin una socializacion profunda, explicaria por qué el 65% del personal
docente y administrativo manifestd un desconocimiento critico sobre la mision y vision

institucional.

2. ¢ Cudl considera que es el principal obstaculo para que la estrategia anual se ejecute o
se lleve a cabo exitosamente, tal como fue planeada?

Se identificd que la ejecucion estratégica se vio vulnerada principalmente por imprevistos
externos relacionados con la dinamica de estudiantes y docentes. Esta perspectiva directiva
sugirié una gestion reactiva frente a las contingencias, lo cual guardé coherencia con la
percepcion del 72% de los colaboradores, quienes sefialaron una falta de rigor en el
cumplimiento de la planificacion. El andlisis evidencid una desconexién entre el disefio

documental de la estrategia y la capacidad operativa real para absorber las crisis cotidianas.
Bloque 2: Liderazgo y Talento Humano
3. ¢Como describiria el estilo de liderazgo que prevalece en la fundacion?

El liderazgo fue definido por la alta gerencia como un modelo democratico y analitico. Sin
embargo, al contrastar esta percepcion con los hallazgos cuantitativos, se observé una brecha
de interpretacion: el 65% de los trabajadores percibié una ausencia de fomento a la confianza

y la comunicacidn abierta. Esta discrepancia sugirio que, aunque la intencion directiva buscaba
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el consenso, la ejecucidn préactica fue interpretada por el equipo como distante o excesivamente

técnica, limitando la integracion emocional del personal.

4. ¢Qué mecanismos utiliza la administracion para mantener al equipo administrativo y

docente comprometido, especialmente cuando hay sobrecarga de trabajo?

Se manifestd que la administracion apeld a valores intrinsecos como la solidaridad y el sentido
de responsabilidad ante los compromisos asumidos. A pesar de este enfoque humanista, los
datos de campo revelaron que el 72% de los colaboradores percibié una distribucion
inequitativa de la carga laboral. El uso de la solidaridad como mecanismo de contencion fue
visto como insuficiente en el mediano plazo, pues no logré compensar la falta de incentivos

tangibles o de una estructura de apoyo formal.
Bloque 3: Procesos y Control

5. ¢La forma en que estd organizada la cadena de mando dentro de la empresa facilita
que el trabajo fluya rdpidamente y que las decisiones necesarias se tomen a tiempo?

Se admitié con honestidad institucional que el tiempo de respuesta actual fue calificado como
muy tardio. Esta declaracion confirmd la pardlisis operativa reportada por el 65% de la muestra,
quienes sefialaron que la estructura de responsabilidades dificultaba la toma de decisiones
agiles. El reconocimiento de esta lentitud burocratica por parte de la direccion marcé el punto
de partida para una reingenieria de procesos que buscd reducir los cuellos de botella

identificados en la cadena de mando.

6. ¢El trabajo diario se guia principalmente por documentos formales (reglas, pasos

definidos)?

Fue reconocido por la autoridad que la institucién carecia de reglas internas formalizadas,
admitiendo una debilidad en la gobernanza documental. Esta ausencia de manuales fue validada
por el 72% de los encuestados, quienes manifestaron que sus funciones no estaban claramente
definidas por escrito. La gestion se baso predominantemente en la costumbre y la instruccion
verbal, lo que generd un ambiente de incertidumbre juridica y operativa que la direccién se

comprometid a subsanar mediante la formalizacion normativa.
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7. Mencione un proceso administrativo especifico (matriculacion, compras, reportes) que
usted considere que es burocrético, lento o problemético. Explique brevemente por qué

falla.

Sorprendentemente, la direccion afirmd que no existian problemas significativos en los
procesos especificos de matriculacion o compras. Esta postura contrastd radicalmente con la
percepcion del 72% del personal, para quienes los tramites administrativos fueron considerados
lentos y excesivamente burocraticos. Esta disonancia cognitiva entre la alta direccion y la base
operativa sugirié que los problemas fueron normalizados por la administracién, o bien, que

existio una desconexion profunda respecto a las dificultades técnicas del personal de apoyo.

Bloque 4: Eficiencia Operativa

8. ¢Qué actividades o tareas diarias consumen una cantidad significativa de tiempo o
recursos, pero en su opinion, aportan poco valor directo a la calidad del servicio

educativo?

Se sostuvo una vision optimista al afirmar que, por el momento, todas las actividades se estaban
desarrollando adecuadamente. No obstante, el analisis de eficiencia operativa reveld que el 72%
de los colaboradores percibié un desperdicio constante de recursos materiales y tiempo. Esta
discrepancia resaltd la necesidad de implementar sistemas de auditoria interna, ya que la
direccién no logro identificar las fugas de eficiencia que el personal operativo experimentd

como una carga diaria que restaba valor al servicio.

9. ¢Ha notado situaciones donde dos personas hacen lo mismo o donde se repiten tareas

por falta de coordinacion?

Se reconocio la existencia de duplicidad de funciones, aunque se afirmé que se tomaban
correctivos inmediatos una vez detectada la situacion. Esta admision fue consistente con el 79%
de los trabajadores que reportaron la necesidad frecuente de repetir tareas debido a una
comunicacion deficiente. El analisis sugirié que, aunque la direccion fue consciente del
sintoma, los correctivos aplicados fueron paliativos y no atacaron la causa raiz: la falta de una

estructura de procesos estandarizados y claros.
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10. ¢ Cuél es el cambio mas urgente que usted desearia ver o implementar en la Fundacion
CK MALAU?

Se prioriz6 como cambio urgente la implementacion de reglas claras para docentes y
estudiantes, asi como la modernizacion integral de la estructura de la fundacién. Esta vision
estratégica alined los intereses directivos con las demandas del personal, quienes expresaron
una urgencia por mejorar la agilidad del servicio al usuario. La propuesta de modernizacion se
plante6 como el eje central para transitar desde una gestion artesanal y reactiva hacia un modelo

de eficiencia operativa basado en la formalidad y la transparencia.

11.3. Conclusiones y recomendaciones de las encuestas y entrevista

11.3.1. Conclusiones

Se concluyd que existié una fractura critica entre el disefio estratégico y su apropiacién por
parte del capital humano, dado que el 65% de los colaboradores manifesté desconocer la misién
y Vision institucional. Aunqgue la direccidn sostuvo que el Plan Operativo Anual (POA) rigi6 el
cumplimiento de metas, los datos cualitativos revelaron que este proceso fue percibido como
una formalidad distante y no como un eje articulador. Esta desconexion gener6 que el 57% del
personal no lograra alinear su quehacer diario con los objetivos de la fundacién, resultando en

una gestion operativa carente de propésito compartido y sentido de pertenencia institucional.

Se determind que la ausencia de un marco normativo escrito y la falta de estandarizacion
procedimental constituyeron los principales cuellos de botella para la eficiencia institucional.
El 72% de los encuestados reporté que sus responsabilidades no estuvieron definidas en
manuales formales, lo cual coincidié con la admision directiva sobre la carencia de reglas
internas documentadas. Esta precariedad administrativa derivd en una subjetividad
procedimental, donde el 79% del personal debi6 repetir tareas por fallos en la comunicacion.
La gestion se basé en la tradicion oral, vulnerando la transparencia y aumentando el riesgo de

incumplimiento ante normativas legales externas.

Se evidencio un estilo de liderazgo predominantemente vertical y reactivo que limito la
seguridad psicologica y el crecimiento profesional. Mientras la direccion calificd su gestion
como democrética, el 72% de los trabajadores sefialé una ausencia de retroalimentacion
constructiva y se sinti6 desprotegido ante conflictos operativos. Esta disonancia cognitiva entre

la alta gerencia y las bases operativas fomentd un clima de aislamiento, donde el 58% nego la
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existencia de un trabajo en equipo efectivo. La falta de canales de comunicacion abiertos sofoco
la innovacidn interna, impidiendo que el personal propusiera mejoras ante una burocracia

percibida como lenta y paralizante

11.3.2. Recomendaciones

Se recomendd trascender la mera publicacion estatica del POA y la mision institucional hacia
un modelo de gestion participativa que involucre al personal en la definicion de metas anuales.
Es imperativo ejecutar talleres de sensibilizacion donde cada colaborador identifique cémo su
rol especifico impacta en los indicadores sociales de la fundacion. Al humanizar la estrategia,
se podra reducir el 65% de desconocimiento actual, transformando la planificacion en un
documento vivo que guie las decisiones diarias. La direccion debe migrar de un control basado
en resultados numéricos hacia uno que priorice la construccion de una identidad colectiva sélida

y coherente.

Se sugiri6 con urgencia la elaboracién técnica y socializacion de manuales de funciones y
procedimientos estandarizados para todas las areas administrativas y docentes. Esta
formalizacion debe atacar directamente la duplicidad de tareas y los reprocesos que afectaron
al 79% del personal. La creacion de protocolos claros para compras, matriculacion y reportes
permitird que la gestion deje de depender del criterio individual o la instruccion verbal. Ademas,
se propuso establecer mecanismos de auditoria interna periodicos que aseguren la transparencia
en el manejo de recursos, mitigando la percepcion de descontrol financiero y legal que

prevalecio en el diagndstico cualitativo y cuantitativo.

Se sugiere a la alta direccion a implementar programas de desarrollo de liderazgo enfocados en
la comunicacion asertiva y el acompafiamiento empatico del equipo. Resultd fundamental
instaurar sistemas formales de retroalimentacion periddica que permitan al trabajador conocer
su desempefio sin temor a represalias, reduciendo asi el 43% de desacuerdo total en este ambito.
Asimismo, se recomendé la creacidn de espacios de innovacion abierta donde las propuestas de
mejora del personal sean escuchadas y valoradas. Solo mediante un respaldo administrativo
tangible ante conflictos y una distribucidn equitativa de cargas se lograra restaurar la confianza

institucional y mejorar la calidad del servicio ofrecido.
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11.4. Propuesta

Tema: Modelo de gestion por procesos para la Fundacion CK MALAU
Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Implementar un modelo de gestion por procesos que optimice la eficiencia operativa y
administrativa de la Fundacion Social Educativa CK MALAU.

Objetivos Especificos

1. Disefiar una estructura organizacional alineada a los objetivos estratégicos,
fundamentada en la estandarizacion y documentacion de procesos administrativos
clave mediante manuales institucionales.

2. Fortalecer las competencias del talento humano a través de capacitacién continua e
implementar indicadores de desempefio que permitan el monitoreo y la optimizacion
constante de los resultados.

3. Modernizar los procesos de registro y comunicacion a través de herramientas para

la maximizacion de la eficiencia operativa, reduciendo tiempos, costos y errores.
Justificacion de la Propuesta

Este proyecto surgié porque la Fundacion Social Educativa CK MALAU enfrentd serios
problemas de gestion que comprometieron su eficiencia y calidad de servicio. El equipo
investigador identifico que la ausencia de procesos formalizados generd duplicidad de
funciones, cuellos de botella en la atencién al usuario y uso poco éptimo de los recursos
disponibles. Estas debilidades estructurales afectaron directamente a toda la comunidad
educativa: docentes, estudiantes y familias experimentaron demoras, confusion de

responsabilidades y una comunicacion interna deficiente.

El equipo de investigacién disefié e implementd un Modelo de Gestion por Procesos como
respuesta técnica y practica a estas necesidades. Este modelo integro la estandarizacion de
procedimientos, una nueva estructura organizacional, un plan de capacitacion y un sistema de

indicadores de desempefio. Al articular estos componentes bajo el ciclo PDCA, la fundacion
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obtuvo una hoja de ruta clara para profesionalizar su administracién y garantizar la

sostenibilidad institucional.

La propuesta beneficié directamente a los directivos, quienes contaron con informacion
confiable para tomar decisiones; a los docentes, que redujeron su carga burocratica y centraron
sus esfuerzos en la ensefianza; y a las familias, que recibieron un servicio mas &gil y
transparente. Ademas, la digitalizacién de procesos elimind el desperdicio de tiempo y
materiales causado por la gestion manual, fortaleciendo la confianza de toda la comunidad en

la institucion.

Finalmente, esta propuesta aporté un modelo replicable para otras instituciones educativas de
pequefia y mediana escala en el Ecuador, especialmente en territorios con acceso limitado a
recursos. La Fundacion CK MALAU se posicionara como un referente de gestion eficiente y
adaptable a las exigencias del siglo XXI, demostrando que la modernizacion administrativa es
posible con planificacion, compromiso institucional y el involucramiento activo de las personas

que dan vida a la organizacion.

11.4.1 Descripcion general del modelo

El Modelo de Gestion por Procesos para la Fundacion Social Educativa CK MALAU se
estructurd sobre cuatro componentes interdependientes que se articulan en torno al ciclo de
mejora continua PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). EI modelo responde directamente
a las debilidades identificadas en el diagnostico y se orienta a generar resultados medibles en

eficiencia operativa, cumplimiento normativo y satisfaccion de la comunidad educativa.

La gestion por procesos supera la vision funcional tradicional al organizar el trabajo en torno a
los resultados que cada proceso entrega al usuario final, eliminando la fragmentacion
departamental que genera duplicidades y cuellos de botella (Harmon, 2022). Para la Fundacion
CK MALAU, donde el 72 % del personal reporta ausencia de estandarizacion, este enfoque

resulta la respuesta técnica mas pertinente y sostenible.
Los cuatro componentes del modelo se articulan de la siguiente manera:

1. Estandarizacion de procesos administrativos: comprende el analisis estratégico (FODA y
FODA cruzado), la redefinicion de filosofia institucional, el disefio de la estructura

organica y la documentacion de procesos clave en manuales de procedimientos.
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2. Planificacion estratégica basada en datos: incluye la formulacién de objetivos

estratégicos, el mapa estratégico institucional y el cuadro de mando integral (BSC) como

instrumento de seguimiento.

3. Desarrollo del talento humano: abarca el programa de capacitacion continua estructurado

en ocho modulos y el sistema de evaluacion del desempefio por competencias.

4. Sistema de control y mejora continua: integra los indicadores clave, los mecanismos de

auditoria interna y el ciclo PDCA como motor de retroalimentacion permanente.

11.4.2 Componente 1: Estandarizacion de Procesos Administrativos

11.4.2.1 Anéalisis FODA Institucional

El andlisis FODA constituye la herramienta diagnostica que sustenta el disefio del modelo. Su

propdsito no se limita a describir la situacién actual, sino que activa un proceso de diagndstico

dindmico que permite evaluar la viabilidad de cada componente propuesto. Los factores

identificados emergen de la triangulacion entre los resultados de las encuestas al personal, la

entrevista al directivo y la revision documental institucional (Puyt et al., 2023).

Tabla 24. Analisis FODA de la Fundacion Social Educativa CK MALAU

ASPECTOS
POSITIVOS

FORTALEZAS (F)

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES (O)

F1. Identidad misional: el 85 % del
personal reconoce el propdsito
educativo, facilitando el
alineamiento estratégico.

F2. Disposicion al cambio: actitud
positiva hacia herramientas
digitales y mejora de procesos,
validada en encuestas.

F3. Base operativa existente:
estructura funcional que sirve de
punto de partida para la
sistematizacion.

F4. Flexibilidad de escala:
institucion pequefia con capacidad
de toma de decisiones agil frente a
innovaciones.

O1. Demanda de transparencia: las
familias exigen procesos claros y
rendicion de cuentas, validando el
componente de comunicacion.

02. Tecnologia accesible:
herramientas digitales de bajo costo
(Google Workspace, formularios en
linea) disponibles sin alta inversion.
03. Politicas digitales nacionales:
marco normativo que impulsa la
modernizacion administrativa en el
sector educativo.

O4. Alianzas estratégicas: apertura
de actores locales del canton La
Mana  para  esquemas  de
corresponsabilidad social.

ASPECTOS
NEGATIVOS

DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

D1. Obsolescencia manual: alta
dependencia de registros fisicos y

Al. Rotacion de talento: riesgo de
pérdida del personal capacitado que
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duplicacién de tareas confirmada
en el diagndstico (72 %).

D2. Desarticulacion interna: falta
de flujo de informacion sistematica
entre areas y ausencia de manuales
de procedimientos.

D3. Brecha digital: conocimientos
insuficientes del personal para
manejar  herramientas digitales
(identificado en diagnostico).

D4. Ausencia de indicadores:
carencia de métricas de eficiencia
que impiden la mejora continua y el
control de gestion.

afecta la continuidad de los
procesos.

A2. Brecha de conectividad:
limitaciones técnicas en sectores
del canton La Mana para sistemas
100 % en la nube.

A3. Incertidumbre financiera:
dependencia de fondos variables
gue compromete la sostenibilidad
de los programas.

A4. Competencia institucional:
otras instituciones del entorno ya
operan con procesos digitales
modernizados.

Fuente: Encuestas, entrevista y revision documental.
Elaborado por: Los Autores.

La integracion de estos factores permite establecer una conexion directa con el disefio

estratégico del modelo: las debilidades operativas identificadas determinan los procesos

prioritarios de intervencion, las fortalezas institucionales constituyen los recursos sobre los que

se construye el cambio, las oportunidades del entorno definen las palancas de crecimiento, y las

amenazas sefialan los riesgos que el sistema de control debe mitigar (Robbins & Coulter, 2021).

11.4.2.2 Matriz FODA Cruzada. Base del direccionamiento estratégico

La matriz FODA cruzada traduce el diagndstico en estrategias concretas de intervencion.

Mediante la combinacion sistematica de factores internos y externos, genera cuatro tipos de

estrategias que orientan cada componente del modelo propuesto (David & David, 2021):

» FO (Maxi-Maxi): aprovechan las fortalezas para capturar oportunidades.
 Estrategias FA (Maxi-Mini): usan las fortalezas para reducir el impacto de las amenazas.
 Estrategias DO (Mini-Maxi): superan las debilidades aprovechando las oportunidades.

« Estrategias DA (Mini-Mini): minimizan debilidades y amenazas de forma simultanea.
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Tabla 25. Matriz FODA Cruzada de la Fundaciéon CK MALAU

FODA OPORTUNIDADES (O)
CRUZADO 01. Demanda de transparencia
02. Tecnologia accesible

03. Politicas digitales

O4. Alianzas estratégicas

AMENAZAS (A)
Al. Rotacion de talento
AZ2. Brecha de conectividad

Factores internos

Factores externos — A3. Incertidumbre financiera

A4. Competencia institucional

FORTALEZAS
(F)

F1. Identidad misional
F2. Disposicion al
cambio

F3. Base operativa

F4. Flexibilidad

Estrategias FO — Maxi-Maxi

FOL1. Usar la identidad misional (F1)
para comunicar procesos claros y
transparentes a las familias (O1),
potenciando la confianza institucional
mediante canales digitales de bajo costo
(02).

FO2. Aprovechar la disposicion al
cambio del personal (F2) para adoptar
herramientas digitales accesibles (02)
alineadas a las politicas nacionales de
modernizacion (03), implementando el
maédulo de alfabetizacion digital del
programa de capacitacion.

FO3. Activar la flexibilidad
institucional (F4) para construir alianzas
estratégicas (O4) con actores locales que
fortalezcan  la  corresponsabilidad
educativa y amplien la base de recursos.

Estrategias FA — Maxi-Mini

FALl. Aprovechar la flexibilidad de
escala (F4) para disefiar planes de
incentivos  no  econémicos
reconocimiento, certificacion, clima
laboral— que reduzcan la rotacién del
talento (Al).

FA2. Usar la base operativa existente
(F3) para diseflar un sistema
administrativo hibrido (fisico-digital)
que funcione sin conexion permanente,
mitigando la brecha de conectividad
(A2).

FA3. Fortalecer la identidad misional
(F1) como factor diferenciador frente a
la competencia modernizada (A4),
consolidando el vinculo con las familias
basado en confianza y compromiso
comunitario.

DEBILIDADES
(D)

D1. Obsolescencia
manual

D2. Desarticulacion
interna

D3. Brecha digital
DA4. Sin indicadores

Estrategias DO — Mini-Maxi

DOL1. Superar la obsolescencia manual
(D1) adoptando herramientas digitales
accesibles (02) para sistematizar
registros fisicos, apoyados en las
politicas de modernizacion (O3).

DO2. Establecer alianzas estratégicas
(O4) para gestionar capacitaciones
externas que cierren la brecha digital del
personal (D3), articulando recursos sin
incrementar costos internos.

DO3. Implementar indicadores de
gestion (D4) como base para rendir
cuentas ante las familias (O1),
consolidando la transparencia mediante
un cuadro de mando accesible y
comprensible.

Estrategias DA — Mini-Mini

DALl. Implementar indicadores de
eficiencia (D4) que permitan optimizar
el gasto institucional y asegurar la
operatividad ante la incertidumbre
financiera (A3).

DA2. Articular las é&reas mediante
manuales de procedimientos para
eliminar la desarticulacion interna (D2)
y fortalecer la propuesta de valor frente
a la competencia modernizada (A4).

DA3. Disefiar procedimientos con
operacion hibrida (fisico-digital) que
resuelva la brecha digital del personal
(D3) sin depender de conectividad
permanente (A2).

Fuente: Encuestas, entrevista y revision documental.
Elaborado por: Los autores a partir de David & David (2021) y diagndstico institucional.

La matriz FODA cruzada no es un ejercicio aislado: cada estrategia identificada se

operacionaliza en uno de los cuatro componentes del modelo de gestion por procesos,
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garantizando que la propuesta responda a necesidades reales y aproveche las condiciones del

entorno de forma coherente y sostenible.
11.4.2.3. Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico integra los hallazgos del FODA cruzado en una narrativa de
transformacion organizacional. Actlia como brajula que orienta la asignacion de recursos y la
toma de decisiones, asegurando que cada accion del modelo contribuya al proposito social de

la Fundacion (Rothaermel, 2021). El direccionamiento articula tres ejes de transformacion:

« De la operatividad reactiva al pensamiento por procesos: la estandarizacion elimina la
ejecucidn de tareas sin proposito y centra el esfuerzo en los resultados que cada proceso
debe entregar a sus usuarios.

« Alineamiento entre valores y accién: el proposito social guia la asignacion de recursos y
la priorizacién de procesos, evitando que la innovacién tecnoldgica se convierta en un fin
en si mismo.

* Resiliencia y sostenibilidad: el modelo dota a la Fundacion de la capacidad de adaptarse

a cambios externos —amenazas del FODA— sin perder coherencia misional.

11.4.2.4 Filosofia institucional redefinida

Los vacios identificados en el diagnostico, el 57 % del personal desconoce la misién y vision
institucional, confirman que la filosofia vigente no cumple su funcion de cohesion y direccion.
La propuesta se sustenta en los principios de pertinencia contextual, sostenibilidad operativa y

transformacion social (Armijos, Rosero, & Freire, 2025).

Tabla 26. Filosofia institucional redefinida de la Fundacion CK MALAU
Componente Propuesta institucional Fundamentacion tedrica

Brindar educacion integral de calidad a la La mision clarifica qué
nifiez y adolescencia del canton La Mana, problema social resuelve la
mediante una gestibn administrativa fundacion y actGa como
eficiente, transparente y participativa que intencion estratégica que
Misién optimice recursos, fortalezca el talento alinea el esfuerzo colectivo
humano y garantice el desarrollo pleno de (Rothaermel, 2021). Se
las capacidades de los estudiantes, enfatiza la eficiencia como
promoviendo su insercion exitosa en la imperativo ético de uso
sociedad. responsable de los recursos.
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Vision

Valores
institucionales

Politicas
generales

Ser al 2029 la institucién educativa
referente del canton La Mana por su
excelencia en gestion administrativa,
innovacion pedagdgica y compromiso
comunitario, formando ciudadanos
competentes, éticos y agentes de cambio
social.

« Excelencia: basqueda permanente de
mejora continua en todos los procesos.
 Transparencia: rendicion de cuentas
clara sobre el uso de recursos y

resultados.
» Solidaridad: compromiso con el
bienestar de toda la comunidad
educativa.

 Innovacion: apertura al cambio y
adopcion de practicas de gestion

modernas.
« Equidad: distribucion  justa de
oportunidades y recursos

institucionales.

 Responsabilidad: cumplimiento ético
de los compromisos con los usuarios y
reguladores.

« Se fomentara un ambiente de respeto,
tolerancia y convivencia entre todos
los miembros de la institucion.

« Se proveera la participacion activa de
estudiantes, familias y comunidad en
las actividades de la fundacion.

» Todas las actividades de la fundacion
se desarrollaran bajo principios de
honestidad, transparencia y
comportamiento ético.

 La fundacién implementara procesos
de evaluacion continua para fortalecer
la calidad de sus servicios.

La vision actiia como norte
magnético suficientemente
ambicioso para movilizar
recursos y voluntades;
establece un horizonte
temporal claro y medible
que orienta la planificacion
estratégica (Lynch, 2022).

Los valores actian como

limites estratégicos que
definen lo que la
organizacion no hara para
conseguir fondos 0
eficiencia, preservando la
integridad institucional.
Constituyen el  ADN

ideoldgico de la gestion
(Lynch, 2022).

Las politicas son
alineamientos o normas que
sirven como guia para los
directivos y empleados que
orientan la forma en que
deben realizarse las
actividades y  tomar
decisiones dentro de la
organizacion (Ferraro,
2020).

Fuente: Datos Fundacién CK MALAU
Elaborado por: Los Autores a partir del diagnéstico institucional.

11.4.2.5 Estructura organica propuesta

La arquitectura organizacional constituye el soporte sobre el cual se despliegan los procesos y
fluyen las decisiones. El diagnostico reveld que el 65 % del personal percibe que la estructura
actual dificulta la agilidad operativa, y el 72 % reporta indefinicion de funciones. La propuesta
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adopta tres principios rectores: aplanamiento de jerarquias para reducir filtros decisionales,

delimitacion clara de autoridad para eliminar superposiciones, e integracion horizontal

mediante roles de coordinacion transversal (Robbins & Coulter, 2021).

Figura 21. Organigrama Estructural Propuesto para la Fundacién CK MALAU
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(Nivel Operativo)

Académica

Equipo
Docente

Coordinacién
Financiera

(Nivel Operativo)

Asistente
Contable

Fuente: Elaboracion propia basada en principios de disefio organizacional (Burton, Obel, & Hakonsson, 2022)

Elaborado por: Los Autores

Tabla 27. Niveles jerarquicos y alcance de autoridad

Responsabilidad

Nivel Instancia Autoridad decisional o
principal
Decisiones estratégicas, Gobernanza integral y
Directivo Rector/a politicas institucionales, cumplimiento de

Coordinadores

representacion legal

objetivos misionales

Eficiencia en la entrega

S Decisiones  operativas ..
L Administrativo, . .. de servicios y
Coordinacion - de su area, supervision .
Académico cumplimiento de
. . del personal a cargo .
Financiero estandares de proceso

Operativo

Asistentes, Docentes,
Asistente Contable

Ejecucion de procesos
especificos y propuestas
de mejora

Calidad en la atencion al
usuario y registro de
informacion

Fuente: Elaboracidn propia basada en principios de disefio organizacional (Burton, Obel, & Hakonsson, 2022)

Elaborado por: Los Autores

11.4.2.6. Manuales de funciones

Como sefialan Harmon (2022), un manual debe describir resultados esperados y eficiencia. La

propuesta que se presenta a continuacion ejemplifica este enfoque con perfiles clave,
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estructurados segun el modelo de competencias que integra conocimientos, habilidades y

actitudes.

Tabla 28. Perfil del Cargo:

Rector/a

A,

EKMA U

CODIGO: F-006-MF

U Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Ejercer la representacion legal y el liderazgo estratégico de la
institucion. Es el responsable de asegurar que el modelo de gestidn
administrativa se ejecute con eficiencia, garantizando la sostenibilidad
financiera, el cumplimiento académico y la transparencia institucional

Dependencia

Junta Directiva

Jerarquica Supervisa a: Todo el personal

Formacién Titulo de Tercer Nivel (Licenciatura) en Administracion de Empresas
Académica Titulo de Cuarto Nivel (Maestria) en Gestion Educativa o areas afines.
Experle_nma Minimo 3 afos en cargos directivos dentro del sector educativo
Requerida

Competencias
Técnicas

Liderazgo transformacional: inspirar una vision compartida y
movilizar la cultura organizacional hacia la innovacion y el cambio

Negociacién y diplomacia corporativa: capacidad para influir en
stakeholders, resolver crisis institucionales y representar Fundacién

Pensamiento sistémico y prospectivo: analisis de escenarios complejos
para anticipar riesgos Yy aprovechar oportunidades del entorno
educativo

Gestion de valor institucional: optimizacion del ROl social vy
aseguramiento de la viabilidad econdmica a largo plazo de la
fundacion

Inteligencia emocional y gestion del clima: disefio de politicas de
bienestar que conviertan el conflicto en oportunidades de crecimiento
institucional

Competencias
Conductuales

Liderazgo de equipos multidisciplinarios

Comunicacion asertiva y resolucion de conflictos

Orientacion al servicio y empatia

Capacidad de trabajar bajo presion

Pensamiento analitico para mejora de procesos

Funciones
Especificas

Estrategia: presidir las sesiones de evaluacion de metas basadas en el
Balanced Scorecard para corregir desviaciones operativas.

Control: validar y aprobar los informes financieros y de auditoria
interna presentados por la Coordinacion Financiera.

Liderazgo: fomentar una cultura organizacional basada en la
comunicacion abierta y la confianza para reducir la rotacion de
talento.

Calidad: supervisar que la estandarizacion de procesos se cumpla en
todas las coordinaciones para eliminar cuellos de botella.

Fuente: Elaboracion propia basada en (Armstrong & Taylor, 2023)
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Tabla 29. Coordinador/a Administrativo/a

‘\\&Dﬂ( o

CODIGO: F-006-MF

GKMA “U Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Garantizar la eficiencia operativa de los procesos administrativos
mediante la estandarizacion, digitalizacion y supervision de tramites,
asegurando la satisfaccion de usuarios y el cumplimiento normativo.

Dependencia

Reporta a: Rectorado/Direccion

Jerérquica Supervisa a: Asistente Administrativo
Titulo de tercer nivel en Administracion de Empresas, Gestion
Formacioéon Educativa o afines.
Académica Deseable: Diplomado o especializacion en Gestion Publica o
Procesos.
Experiencia Minimo 2 afios en cargos administrativos, preferiblemente en
Requerida instituciones educativas o sector social.

Competencias
Técnicas

Manejo de sistemas de informacion gerencial (ERP educativos)

Conocimiento de normativa LOEI y regulaciones MIES

Dominio de Microsoft Office avanzado (Excel, Access)

Gestion documental y archivo digital

Interpretacion de indicadores de gestidn

Competencias
Conductuales

Liderazgo de equipos pequefios

Comunicacion asertiva y resolucion de conflictos

Orientacion al servicio y empatia

Capacidad de trabajar bajo presion

Pensamiento analitico para mejora de procesos

Funciones
Especificas

Disefar e  implementar  procedimientos  administrativos
estandarizados

Supervisar los procesos de matriculacion, compras y atencion al
usuario

Mantener actualizado el sistema de informacion estudiantil

Coordinar con otras areas para garantizar flujos de trabajo agiles

Elaborar reportes mensuales de eficiencia operativa

Gestionar el archivo institucional segin normativa vigente

Atender quejas y reclamos, implementando acciones correctivas

Proponer innovaciones tecnologicas para automatizacion de procesos

Fuente: Elaboracion propia basada en (Armstrong & Taylor, 2023)
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Tabla 30. Perfil del Cargo: Coordinador/a Académico/a

RO

CODIGO: F-006-MF

CKMA “U Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Liderar el proceso de ensefianza-aprendizaje mediante la
planificacién curricular, el acompafiamiento pedagdgico docente y
la evaluacion continua, garantizando la calidad educativa y el logro
de objetivos institucionales.

Dependencia

Reporta a: Rectorado/Direccion

Jerdrquica Supervisa a: Equipo Docente (12 profesores)
L Titulo de tercer nivel en Ciencias de la Educacion o disciplina afin
Formacion f . dagbai
Académica con formacion pedagdgica.
Deseable: Maestria en Educacion, Curriculo o Gestion Educativa.
Experiencia Minimo 3 afios de experiencia docente y 1 afio en cargos de
Requerida coordinacion académica.

Competencias
Técnicas

Disefo curricular y planificacion educativa

Manejo de plataformas educativas digitales (Moodle, Google
Classroom)

Evaluacion de aprendizajes y desempefio docente

Conocimiento profundo de la LOEI y curriculo nacional

Metodologias de ensefianza activa e inclusiva

Competencias
Conductuales

Liderazgo pedagdgico y mentoria

Capacidad de motivar e inspirar al equipo docente

Escucha activa y gestion de equipos diversos

Pensamiento critico y resolucion creativa de problemas

Compromiso con la mejora continua de la calidad educativa

Funciones
Especificas

Elaborar y supervisar la planificacion curricular institucional

Realizar acompafiamiento pedagdgico por observaciones de clase

Coordinar la evaluacion del aprendizaje estudiantil

Disenar e implementar el plan anual de capacitacion docente

Gestionar proyectos de innovacion pedagogica

Mantener comunicacion efectiva sobre desempefio académico

Evaluar el desempefio docente y proponer planes de mejora

Representar a la institucion en eventos académicos externos

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion del talento humano educativo (Armstrong & Taylor, 2023)
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Tabla 31. Perfil del Cargo: Coordinador/a Financiero/a

RO

CODIGO: F-006-MF

GKMALAU Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Administrar los recursos financieros con transparencia, eficiencia y
cumplimiento normativo, garantizando sostenibilidad econémica y
Optima asignacion presupuestaria para el cumplimiento de la mision.

Dependencia

Reporta a: Rectorado/Direccion

Jerarquica Supervisa a: Asistente Contable

Formacién Titulo de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria

Académica Indispensable: Registro profesional vigente (CPA o equivalente).
Experiencia Minimo 2 afios en gestion contable-financiera, preferiblemente en
Requerida organizaciones sin fines de lucro o sector educativo.

Competencias
Técnicas

Contabilidad general y de costos

Elaboracion y control presupuestario

Software contable

Normativa tributaria ecuatoriana (SRI, IESS)

Conocimiento de regulaciones MIES para fundaciones

Competencias
Conductuales

Integridad y ética profesional inquebrantable

Pensamiento analitico y atencion al detalle

Comunicacion clara de informacion financiera compleja

Proactividad en la identificacion de riesgos financieros

Capacidad de trabajo bajo presion en cierres contables

Funciones
Especificas

Elaborar el presupuesto anual institucional y sus reformas

Registrar y controlar todas las transacciones financieras

Preparar estados financieros mensuales y anuales

Gestionar el ciclo de cobros (pensiones, matriculas) y pagos

Asegurar cumplimiento tributario (declaraciones SRI, IESS)

Administrar el flujo de caja y proyecciones financieras

Preparar informes financieros para Directorio y auditorias externas

Implementar controles internos para salvaguardar activos

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion financiera para organizaciones sin fines de lucro (Zietlow,

Hankin, & Seidner, 2021)
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Tabla 32. Perfil del Cargo: Asistente/a Administrativo

RO

CODIGO: F-006-MF

GKMALAU Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Brindar soporte operativo y técnico en las tareas administrativas, de
atencion al usuario y registro de datos, asegurando la agilidad en la
entrega de servicios y el orden documental de la fundacion.

Dependencia

Reporta a: Coordinacion Administrativa

Jerarquica
Supervisa a: No tiene personal a su cargo.

. Titulo técnico o tecnoldgico en Secretariado, Administracion,
Formacion - : L -
Académica Con'gaplllda_d 0 estudiante de dltimos niveles de carreras

administrativas.

Experiencia Minimo 1 afio en funciones de apoyo administrativo, recepcion o
Requerida atencion al cliente.

Competencias
Técnicas (Nivel
Operativo)

Manejo de herramientas de oficina (Word, Excel basico/intermedio)

Uso de plataformas digitales y correo institucional

Conocimiento basico de archivo y clasificacion documental

Manejo de equipos de oficina (escaner, impresoras, conmutador)

Competencias
Conductuales

Orientacion al servicio: Amabilidad y paciencia en la atencion a
padres de familia

Organizacion: Capacidad para llevar agendas y archivos ordenados

Puntualidad y Disciplina: Cumplimiento estricto de horarios y
procesos

Trabajo en equipo: Disposicién para apoyar a otras areas cuando se
requiera

Atencién al Publico: Recibir y direccionar a los padres de familia,
estudiantes y proveedores a las areas correspondientes.

Gestion Documental: Archivar, foliar y custodiar los expedientes
fisicos y digitales de los estudiantes bajo las directrices del
Coordinador.

Registro de Datos: Ingresar informacion en el sistema estudiantil
(matriculas, datos de contacto) asegurando que no existan errores de
digitacion.

Soporte en Compras: Solicitar cotizaciones a proveedores y realizar
el inventario basico de suministros de oficina.

Tramites Administrativos: Elaborar certificados, oficios y circulares
sencillas siguiendo los formatos estandarizados.

Apoyo Logistico: Coordinar la logistica para reuniones o eventos
institucionales (reserva de espacios, materiales, refrigerios).

Gestion de Correspondencia: Recibir, registrar y distribuir la
correspondencia externa e interna de la fundacion.

Fuente: Elaboracion propia basada en (Armstrong & Taylor, 2023)
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Tabla 33. Perfil del Cargo: Docente de Aula

RO

CODIGO: F-006-MF

GKMALAU Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Ejecutar el proceso de ensefianza-aprendizaje de manera directa con
los estudiantes, aplicando el curriculo institucional y las
metodologias pedagogicas definidas para alcanzar los objetivos de
aprendizaje y el desarrollo integral del alumno.

Dependencia

Reporta a: Coordinacion Académica

Jerdrquica Supervisa a: Ninguno
Formacion Titulo de Tercer Nivel en Ciencias de la Educacion (Licenciatura).
Académica Deseable: Maestria en Educacion Basica.
Experienci - ~ L
periencia Minimo 1 afio de experiencia docente.
Requerida

Competencias
Técnicas

Planificacion educativa y de silabos

Manejo de plataformas educativas digitales (Moodle, Google
Classroom)

Metodologias de ensefianza activa e inclusiva

Competencias
Conductuales

Liderazgo pedagogico y mentoria

Capacidad de motivar e inspirar al equipo docente

Escucha activa y gestion de equipos diversos

Pensamiento critico y resolucion creativa de problemas

Compromiso con la mejora continua de la calidad educativa

Funciones
Especificas

Planificacion de Aula: Elaborar los planes de unidad y de clase
siguiendo los lineamientos de la Coordinacion Académica

Ejecucion Pedagogica: Impartir clases dindmicas utilizando
metodologias activas e inclusivas

Evaluacién Directa: Calificar tareas, examenes Yy proyectos,
registrando las notas de forma oportuna en el sistema

Acompafiamiento: Brindar refuerzo académico a estudiantes con
dificultades de aprendizaje

Comunicacion Familiar: Informar a los padres de familia sobre el
desemperfio y conducta de sus representados

Uso Tecnoldgico: Administrar el aula virtual (Google
Classroom/Moodle) subiendo contenidos y actividades

Capacitacién: Participar activamente en los talleres de formacion
continua organizados por la institucion

Gestion de Aula: Mantener un ambiente de respeto y seguridad dentro
del salon de clases

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion del talento humano educativo (Armstrong & Taylor, 2023)
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Tabla 34. Perfil del Cargo: Asistente Contable

g, CODIGO: F-006-MF
CKMA U Manual Especifico de Funciones VERSION: 1
¥ FECHA:
Componente Descripcion

Objetivo del Cargo

Ejecutar el registro oportuno de las transacciones financieras, apoyar
en el cobro de pensiones y organizar los soportes documentales para
garantizar la transparencia y el orden contable de la fundacion.

Dependencia

Reporta a: Coordinacion Financiera

Jerarquica Supervisa a: Ninguna

Formacién Tecnologo en Contabilidad, Finanzas o Auditoria

Académica Indispensable: Registro profesional vigente (CPA o equivalente).
Experle_nua 1 afio en cargos similares de auxiliaria contable.

Requerida

Competencias
Técnicas

Manejo de software contable (nivel usuario)

Conocimiento basico de la Ley de Régimen Tributario Interno

Dominio de Excel (tablas dindmicas y formulas financieras)

Ortografia y redaccion para elaboracién de memorandos

Competencias
Conductuales

Concentracion prolongada, honestidad comprobada, razonamiento
numérico y organizacion meticulosa

Alta confidencialidad sobre salarios del personal y estados de
cuenta de familias

Capacidad de trabajo bajo presion en cierres contables

Funciones
Especificas

Registro Diario: Ingresar asientos contables de ingresos y egresos
en el software institucional

Gestion de Cobros: Atender a padres de familia para el cobro de
pensiones y emision de comprobantes electronicos

Conciliacion: Apoyar en la conciliacion de cuentas bancarias y
verificacion de saldos de caja chica

Soporte Tributario: Recopilar y organizar las facturas de compras
para las declaraciones de IVA y Retenciones

Archivo: Custodiar fisicamente los comprobantes de diario, egreso e
ingreso siguiendo el orden cronoldgico

Inventarios: Participar en la toma fisica periddica de suministros y
activos fijos de la fundacion

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion financiera para organizaciones sin fines de lucro (Zietlow,

Hankin, & Seidner, 2021)

La implementacion de estos manuales debe acompafarse de un proceso de socializacion donde

cada colaborador firme su perfil de cargo, no como formalidad burocratica, sino como pacto de

desempefio. Este acto simbolico marca la transicion de una gestion basada en la tradicion oral

(identificada en el diagndstico) hacia una administracion profesionalizada donde las

expectativas son explicitas y mutuamente acordadas.
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11.4.2.6. Diagrama de flujo

Los flujogramas ayudaran a la fundacion educativa a organizar y visualizar de manera clara los
procesos que se realizan, a través de estos se pueden identificar los pasos de las actividades tal
y como observamos son: el proceso de matriculacion y registro estudiantil, gestion de compras
y suministros, por ultimo, la atencion de quejas, reclamos y sugerencias.

Los flujogramas mejoraran comunicacion y la eficiencia del trabajo, ya que facilita su
comprension en cdmo funcionan los procesos, también se podra detectar posibles errores o paso
innecesarios, con esto se mejora la organizacion y se brinda un mejor servicio educativo,

logrando con lo que se desea mejorar de la fundacion.

Figura 22. Flujograma de matriculacion y registro estudiantil
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Elaborado por: Los Autores




Figura 23. Flujograma de gestion de compras y suministros
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Elaborado por: Los Autores

Figura 24. Flujograma de atencion de quejas, reclamos y sugerencias
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11.4.2.6 Clasificacion de procesos

La clasificacion de procesos se basa en tres partes principales:
e Procesos estratégicos
e Procesos operativos
e Procesos de apoyo
Esta es la base que permitira optimizar la gestion, mejorando de esta manera la eficiencia y

calidad de las actividades dentro de la Fundacion Social Educativa CK Malau.

Tabla 35. Clasificacion de procesos
Procesos estratégicos | Matriculacion y registro

estudiantil
Clasificacion | Procesos operativos | Gestion de compras y
de procesos suministros

Procesos de apoyo | Atencion de quejas,
reclamos y sugerencias

Fuente: Elaboracion propia basada en la teoria de gestion de procesos
Elaborado por: Los Autores

11.4.2.7. Mapa de procesos

El mapa de procesos permitira que la fundacion organice de manera clara las actividades
estratégicas, operativas y de poyo, contribuyendo a mejorar la coordinacion entre areas,

optimizando los recursos y asegurando que el servicio educativo se responda adecuadamente.
Figura 25. Mapa de procesos propuestos para la Fundacion CK MALAU
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Fuente: Elaboracion propia basada en la teoria de mapa de procesos
Elaborado por: Los Autores

11.4.2.7.1. Caracterizacién de procesos
Cada procedimiento clave como matriculacion, compras, gestion financiera, atencion al usuario

se documentan siguiendo una estructura estandarizada que incluye: objetivo, alcance,
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responsables, documentos relacionados, descripcion paso a paso, y controles. A continuacion,

se ejemplifican estos procedimientos criticos.

Tabla 36. Procedimiento: Matriculacion y registro estudiantil

Elemento Descripcion
Cadigo PM1-PROC-001
Versién 1.0 (Marzo 2026)
Objetivo Gestionar el proceso de matriculacion y registro estudiantil de manera organizada,
oportuna y transparente.
Alcance Aplica a todos los estudiantes nuevos y antiguos que realizan el proceso de

Responsables

Documentos

Descripcidn
Paso a Paso

Tiempo
Estimado

Indicadores

matriculacion en cada periodo académico.

Estudiante (solicita matricula), Asistente administrativo (gestiona el proceso),
Asistente Contable (verifica pagos), Coord. Administrativo (entrega acta de matricula)

Formulario de registro, Carpeta estudiantil, Factura Electronica, Base de datos digital,
Acta de matricula.

1.

Solicitud de matricula (Estudiante): EIl estudiante identifica el periodo
académico a matricularse y completa el formulario de registro. Envia el
formulario a Asistente administrativo.

Revision de documentos (Coord. Académico): Se verifica que el estudiante
presente los documentos requeridos. Si la informacion estd completa se
contina el proceso; caso contrario se devuelve con observaciones al
estudiante.

Verificacion de pago (Asistente Contable): Emision de orden de pago de
matricula correspondiente.

Registro en Sistema Académico (Asistente Administrativo): Se carga los datos
en el sistema de gestion, asignando carrera, nivel y materias.

Confirmacion de matricula (Coordinador Administrativo): se entrega la
matricula al estudiante con su respectivo cronograma.

3 dias hébiles (vs. 7 dias actuales).

Tiempo promedio de matriculacion.
Porcentaje de estudiantes matriculados dentro del periodo establecido.
indice de satisfaccion del estudiante.

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion de adquisiciones (Drury, 2022)
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Tabla 37. Procedimiento: Gestion de compras y suministros

Elemento Descripcion
Cadigo PA3-PROC-001
Version 1.0 (Marzo 2026)
Objetivo Adaquirir bigngs y servigios institucio_ngles de manera oportuna, transparente y al mejor
costo-beneficio, garantizando trazabilidad y cumplimiento normativo.
Alcance Aplica a toda adquisicion de valor >$100. Compras menores a $100 se realizan

Responsables

Documentos

Descripcidn
Paso a Paso

Tiempo
Estimado

Indicadores

mediante caja chica con procedimiento simplificado PA3-PROC-002.

Solicitante (quien requiere), Coord. Administrativa (autoriza), Coord. Financiera
(verifica presupuesto), Proveedor (entrega)

Formato de Requisicion de Compra (FOR-PA3-001), Orden de Compra (FOR-PA3-
002), Acta de Recepcion (FOR-PA3-003)

6.

10.

11.

12.

Requisicion (Solicitante): lIdentifica necesidad y completa Formato FOR-PA3-
001 detallando: especificaciones técnicas, cantidad, justificacion, fecha
requerida. Envia al Coord. Administrativa via sistema digital.

Verificacion  Presupuestaria (Coord. Financiera): Sistema notifica
automaticamente. Revisa disponibilidad de partida presupuestaria en maximo
4 horas. Si hay fondos, aprueba digitalmente; si no, devuelve con observacion
al solicitante. [Control: Solo se procesa si existe partida].

Cotizacion (Coord. Administrativa o Asistente): Si compra >$500, solicita
minimo 3 cotizaciones. Si <$500, solicita 1 cotizacion. Tiempo maximo: 2
dias habiles. [Control: Cuadro comparativo documentado].

Aprobacién (Coord. Administrativa): Selecciona proveedor con mejor
relacién costo-calidad-tiempo. Genera Orden de Compra FOR-PA3-002 en
sistema. Si compra >$2000, requiere firma adicional del Rector. [Control:
Justificacion escrita de seleccidn].

Ejecucion: Envia orden al proveedor. Proveedor entrega bien/servicio.
Solicitante verifica conformidad y firma Acta de Recepcion FOR-PA3-003.

Pago (Coord. Financiera): Con Acta de Recepcion y factura, procesa pago
segun cronograma (15 dias posteriores a entrega). [Control: No se paga sin
Acta].

Archivo: Asistente Administrativa archiva expediente completo (requisicién,
cotizaciones, orden, acta, factura) en carpeta digital clasificada por proveedor
y fecha.

7 dias habiles (vs. 15 dias actuales).

Tiempo promedio de compra.
Porcentaje de compras con 3 cotizaciones.
indice de satisfaccion del solicitante

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion de adquisiciones (Drury, 2022)

Este procedimiento ataca multiples problemas identificados: la exigencia de cotizaciones

multiples garantiza transparencia (respondiendo a la percepcion del 72% sobre falta de

controles), la verificacion presupuestaria previa evita autorizaciones de compras sin fondos

(que generaban conflictos reportados), El control no se paga sin Acta previene pagos por

servicios no recibidos, un riesgo financiero critico en organizaciones pequefias.
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Tabla 38. Procedimiento: atencion y gestion de consultas/reclamos

Elemento Descripcién
Cadigo PM5-PROC-001
Atender consultas y resolver reclamos de usuarios (estudiantes/familias) con calidad,
Objetivo empatia y oportunidad, garantizando su satisfaccion y fortaleciendo la confianza
institucional.
Alcance Aplica atoda interaccion iniciada por usuario externo, sea presencial, telefénica, email

Responsables

Descripcién
Paso a Paso

o redes sociales.

Primer contacto: Asistente Administrativa (canal presencial/teléfono). Coordinaciones
respectivas segun tema. Rectorado (escalamiento de casos criticos).

1.

Recepcion (Asistente Administrativa): Saluda cordialmente al usuario.
Escucha activamente y registra la consulta/reclamo en sistema de tickets
digital, asignando codigo unico. Clasifica segun naturaleza: Administrativa,
Académica, Financiera, Otra. [Control: Todo caso ingresa al sistema, nada
gueda sin registro].

Respuesta Inmediata (si aplica): Si es consulta simple con respuesta conocida
(ej. horarios, requisitos), resuelve en el momento (maximo 10 minutos) y
cierra ticket. Si es complejo, deriva al coordinador respectivo y notifica al
usuario: Su caso #XXX esta siendo atendido por [area], respuesta en maximo
24 horas.

Anadlisis y Gestion (Coordinador asignado): Recibe notificacion automatica
del sistema. Revisa el caso y determina accidn: puede requerir informacion
adicional del usuario, consultar con otras areas, o escalar a Rectorado si
implica cambio de politica. [Control: Coordinador debe actualizar estado del
ticket cada 12 horas].

Resolucidén: Coordinador ejecuta solucion (ej. ajusta calificacion, autoriza
reposicion de examen, aprueba beca). Documenta la resoluciéon en el ticket.

Comunicacion al Usuario (Coordinador o Asistente): Contacta al usuario por
el canal de su preferencia (email, llamada) explicando la resolucion. Solicita
confirmacion de satisfaccion. [Control: No se cierra ticket sin confirmacion
del usuario].

Cierre y Aprendizaje: Si usuario confirma satisfaccion, se cierra ticket. Si es
reclamo recurrente (3+ casos similares en un mes), se genera alerta automatica
a Rectorado para evaluacién de proceso subyacente.

Tiempo Consultas simples: 10 minutos. Casos complejos: 24 horas para primera respuesta, 72
Maéaximo horas para resolucion definitiva.

[ ]

; [ ]
Indicadores

[ ]

Tiempo promedio de resolucion.

Porcentaje de casos resueltos en primera interaccion.
indice de satisfaccion del usuario post-atencion.

NUmero de casos escalados vs. resueltos en primera linea.

Fuente: Elaboracion propia basada en gestion de la calidad del servicio (Kotler & Lee, 2022).

Este procedimiento responde a la critica del 72% del personal que percibi6 falta de agilidad en

la atencidn al usuario. La innovacion clave es el sistema de tickets digital, que elimina el riesgo

de que consultas se pierdan entre correos y llamadas no documentadas. EI compromiso de 24
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horas para primera respuesta es ambicioso pero alcanzable con la estructura de coordinaciones

propuesta, donde cada una tiene claridad sobre los casos de su competencia.

El control no se cierra sin confirmacién del usuario cambia radicalmente la cultura institucional:
ya no basta que el personal considere que resolvio el problema, sino que el usuario debe
validarlo. Este giro hacia la centralidad del beneficiario refleja la transformacion de una
administracion autocomplaciente hacia una gestion orientada al servicio, coherente con la

naturaleza social de la fundacion.

La implementacion de estos procedimientos documentados ataca frontalmente el problema del
72% que reportd que los procesos no estan estandarizados. Sin embargo, la clave del éxito no
radica en la perfeccion del manual escrito, sino en la socializacion efectiva y el monitoreo
continuo. Se propone que cada procedimiento incluya un codigo QR que lleve a un video
tutorial de maximo 3 minutos donde se explica el flujo, haciendo accesible la informacion

incluso para personal con menor comprension lectora técnica.
11.4.3 Componente 2: Planificacidn estratégica basada en datos

La planificacion estratégica traduce las estrategias del FODA cruzado en objetivos medibles,
con horizontes temporales definidos y responsables asignados. Este componente opera como el
sistema nervioso central del modelo: conecta el diagnostico con la accion y la accion con la
evaluacion, asegurando que la Fundacion transite de una gestion reactiva hacia una gobernanza
orientada a resultados (David & David, 2021).

11.4.3.1 Relacidn entre Estrategias FODA y Objetivos del Modelo

Cada objetivo estratégico del modelo encuentra su origen en una 0 mas estrategias del FODA
cruzado. Esta alineacion garantiza que el modelo responda a necesidades reales y no a supuestos

abstractos:

Tabla 39. Vinculacion entre estrategias FODA y objetivos del modelo

Estrategias Objetivo del modelo Componente que lo Indicadores
FODA derivado desarrolla asociado
Estandarizar y C1— Manuales de

% procesos

FO1/DO3 comunicar procesos con  procedimientos y canales de
documentados

transparencia comunicacion
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Digitalizar el 80 % de
FO2 /D01 los procesos
administrativos clave

Capacitar al 100 % del
FA1/DO2 personal en gestion por
procesos

Implementar sistema de
DO3 /DAl indicadores y control de
gestion

Cumplir con el 100 %

C1 — Digitalizacién de
formularios; C3 — Mddulo
de alfabetizacion digital

C3 — Programa de
capacitacion de 8 médulos

C4 — BSC, Indicadores
operativos y auditoria

interna

C4 — Auditoria interna y

% procesos
digitalizados

% personal
certificado

N° Indicadores
activos en verde

Observaciones

FA2/DAS de requerimientos cumplimiento normativo en auditoria
LOEI/MIES P
Fuente: Elaboracién propia basada en datos Fundacion CK MALAU
Elaborado por: Los Autores
11.4.3.2 Objetivos Estratégicos 2026-2028
Tabla 40. Objetivos estratégicos de la Fundacién CK MALAU 2026-2028
Perspectiva . - Indicador de
Obijetivo estratégico Plazo ., Meta
BSC ) g medicién
. Variacion en
. Incrementar el impacto . e
Misional / . . Mediano calificaciones
. educativo medido por . +15 %
Social desemperio académico (2028) respecto a la linea
P base 2025
. L indice de
Elevar la satisfaccion de . .,
. . Corto satisfaccion
familias y estudiantes con >80 %
- (2026) (encuesta
los servicios .
trimestral)
: : N.° de quejas
Reducir quejas y reclamos quel
Corto formales
por demoras (2026) registradas por 0%
administrativas g . P
trimestre
Estandarizar
y N.° de manuales
Procesos documentar los Corto
. . aprobados y 5 manuales
internos procedimientos (2026) .
. . socializados
administrativos clave
o . % de procesos con
Procesos Digitalizar los procesos Mediano ° _p .
. . . flujos digitales 80 %
internos administrativos clave (2027)

implementados



Eliminar duplicidad de

Procesos tareas y reducir Corto
internos y (2026)
reprocesos
i 0,
Aprendizaie'y Capacitar al 100 % de:I Corto
. personal en competencias
crecimiento .. (2026)
digitales y procesos
. Mejorar el clim .
Aprendizaje y or ani?;c;nillc Ire;lucir Mediano
crecimiento g y (2028)

la rotacién
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% reduccion en
tareas repetidas
(auditoria interna)

-40 %

% personal que
aprueba
certificacion por
modulo

100 %

indice de clima
laboral (encuesta
semestral)

>75%

Fuente: Elaboracién propia basada en datos Fundacion CK MALAU
Elaborado por: Los Autores

11.4.4 Componente 3: Desarrollo del Talento Humano

El personal carece de del uso de herramientas digitales y gestion de procesos estandarizados,

para reducirlo el programa se estructura en ocho modulos distribuidos en 18 meses.

Tabla 41. Programa de capacitacién del personal (8 médulos, 40 horas)

Estrategia

N. Médulo Contenido central FODA Horas Fase
Google Workspace (Docs,
1 Alfabetizacion digital ~_neets, Drive, Forms), iy gy g 1
manejo de datos basicos,
seguridad digital
Mapeo y documentacion
9 Gestion Dor Drocesos de procesos, elaboracién DO1/ 6 5
porp de flujogramas, manuales DA2
de procedimientos
Construccion de
Planificacion mision/vision, analisis
3 estratégica FODA, formulacion y FO3 /D03 4 2
institucional seguimiento de
indicadores
Protocolo de atencidn,
4 Atencion a_I usuario y gestién de quejasy FO1/01 4 2
comunicacion reclamos, comunicacion
institucional efectiva
Registro de
. . ingresos/egresos,
5 Contr(t))I,fl_nanmero conciliacion bancaria, DAl/ A3 6 3
asico -
elaboracion de reportes
mensuales
Cumplimiento Requisitos legales
6 normativo vigentes, preparacion para  FA3/Al 4 3
LOEI/MIES auditorias, gestion
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documental de evidencias

Habilidades directivas,

7 Liderazgo y trabajo en gestion del clima 3 EAL/ AL 6 3
equipo organizacional, resolucion
de conflictos
Ciclo PDCA, uso e
., . interpretacion de
8 Evaluamorj y mejora indicadores, DAl/ 4 4
continua . -, . DO3
retroalimentacion y ajuste
de procesos
Total 8 modulos Vinculados a estrategias — 40 h 4 fases

del FODA cruzado

Fuente: Elaboracién propia basada en datos Fundacion CK MALAU
Elaborado por: Los Autores

11.4.4.1. Clima organizacional

Se propone la implementacién de una Encuesta de Clima Organizacional semestral basada

sobre seguridad psicolégica, que mide cuatro dimensiones criticas:

Tabla 42. Dimensiones de clima organizacional a monitorear

. ., L ] Preguntas Clave de
Dimension Definicion Operacional L
Medicion

Meta

Institucional

i Me siento comodo/a
Grado en gue el personal se siente

Seguridad seguro de expresar ideas, admitir
Psicoldgica errores y cuestionar decisiones sin
temor a represalias

miedo

y valorada

Comprension del personal sobre sus
Claridad de Rol responsabilidades y como estas
contribuyen a los objetivos

que se espera de mi
Entiendo como mi

La institucion me apoya

. D cuando enfrento
Percepcion de respaldo institucional

A e roblemas
poyo' . ante dificultades laborales o p'
Organizacional Recibo recursos

personales .
necesarios para hacer
bien mi trabajo

Calidad de las relaciones
Cohesion de interpersonales y colaboracion entre  Me siento parte de un
Equipo areas. Existe colaboracion efectiva equipo unido.
entre areas

reportando errores sin

Mi opinidn es escuchada

Tengo claridad sobre lo

trabajo aporta a la mision

>70% respuestas
positivas

>75% respuestas
positivas

>65% respuestas
positivas

>60% respuestas
positivas

Fuente: Adaptado de (Edmondson, 2022) y diagnostico institucional
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11.4.4.2. Sistema de evaluacion del desempefio 360°

La propuesta de un sistema 360° es, ante todo, una herramienta de desarrollo profesional y
mejora organizacional, los sistemas de control deben ser habilitadores y no restrictivos; su

funcion es proporcionar datos para que los equipos se autorregulen, no para castigar.

El modelo 360° propuesto recopila retroalimentacion de maltiples fuentes: autoevaluacion del
colaborador, evaluacion del supervisor inmediato, evaluacién de pares (otros coordinadores o
colegas), y evaluacion de usuarios (estudiantes/familias, cuando aplica). Esta multiplicidad de
perspectivas reduce el sesgo de una sola fuente y proporciona una vision holistica del
desempefio, atacando directamente el problema del 72% del personal que reportd no recibir

retroalimentacion.

Tabla 43. Estructura del sistema de evaluacion de desempefio 360°
Componente Descripcion Ponderacion Instrumento

El colaborador reflexiona sobre su
propio desempefio, identificando
logros, dificultades y areas de
mejora

Cuestionario estructurado con
20% escala Likert + preguntas abiertas
reflexivas

Autoevaluacion

El jefe inmediato evalUa . .
J Cuestionario basado en

Evaluacion del cumplimiento de objetivos, - .
; P S J 40% indicadores del perfil de cargo +
Supervisor competencias técnicas y . . L
entrevista de retroalimentacion
conductuales
L Otros coordinadores o colegas del Cuestionario anénimo digital
Evaluacion de . . , g .
Pares mismo nivel evallan colaboracion, 20% enfocado en competencias de
comunicacion y trabajo en equipo colaboracion
Estudiantes mayores y familias . .,
. , . y y .. Encuesta de satisfaccion
Evaluacion de evallan calidad del servicio
. . 20% semestral con preguntas
Usuarios recibido (solo para roles con .
) especificas por rol
contacto directo)
Promedio ponderado de las cuatro Informe de sintesis con
Total P 100% fortalezas, oportunidades de

fuentes .
mejora y plan de desarrollo

Fuente: Adaptado de (Armstrong & Taylor, 2023) y contextualizado al sector educativo

11.4.5 Componente 4: Sistema de Control y Mejora Continua

El sistema de control cierra el ciclo PDCA del modelo, son mecanismos de medicion y
retroalimentacion, los procesos estandarizados se degradan progresivamente y los objetivos

estratégicos se vuelven declaraciones vacias.



11.5.1 Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard)

Tabla 44. Cuadro de mando integral de la Fundacion CK MALAU
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Perspectiva

Indicador clave

Férmula de
calculo

Meta

Frecuencia /
Responsable

Misional / Social

Usuarios /
Comunidad

Usuarios /
Comunidad

Procesos internos

Procesos internos

Procesos internos

Aprendizaje y
crecimiento

Aprendizaje y
crecimiento

Financiero /
Normativo

Mejora del rendimiento
académico de los estudiantes

indice de satisfaccion del
usuario (familias /
estudiantes)

Tasa de reduccion de quejas
por demoras

Tiempo promedio de
atencion de tramites

Tasa de reprocesos por
errores o duplicidades

Porcentaje de procesos
estandarizados con manual
vigente

Porcentaje de personal
capacitado por médulo

indice de clima
organizacional

Cumplimiento de
requerimientos LOEI/MIES

(Promedio afio
actual — Promedio
base 2025) / Base

x 100

Suma de puntajes
/ N.° de encuestas
aplicadas

(Quejas trimestre

anterior — Quejas

trimestre actual) /
Anterior x 100

Dias habiles
totales de atencion
/ N.° de tramites

N.° de reprocesos
/ N.° total de
procesos
ejecutados x 100

Procesos con
manual aprobado /
Total procesos
clave x 100

Personal
certificado en
modulo / Total
personal x 100

Promedio de
puntajes en
encuesta de clima
laboral semestral

Requisitos
cumplidos / Total
requisitos
exigibles x 100

+15 %

>
4,0/5,0

-50 %

<10 %

100 %

100 %

2
3,5/5,0

100 %

Anual / Coord.
Académico

Semestral / Coord.
Administrativo

Trimestral /
Asistente
Administrativo

Mensual / Coord.
Administrativo

Mensual / Coord.
respectivo

Semestral /
Rector/a

Trimestral / Coord.
Administrativo

Semestral /
Rector/a

Anual / Coord.
Financiero

Fuente: Elaboracion propia basada en datos Fundacion CK MALAU Elaborado por: Los Autores

11.4.5.2 Auditoria Interna y Cumplimiento Normativo

La auditoria interna constituye el mecanismo de verificacion que cierra el ciclo de mejora

continua. A diferencia de las inspecciones externas, la auditoria interna actia como herramienta

de aprendizaje organizacional: identifica desviaciones antes de que se conviertan en
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incumplimientos y genera evidencias de mejora para presentar ante el MIES y la LOEI (Power,

2023).

Tabla 45. Plan de auditoria interna y cumplimiento

Tipo de

Frecuencia / Mes de

L Alcance . - Responsable
auditoria ejecucion
Verificacion del
Procesos cumplimiento de Trimestral (meses 3, 6, 9, Coordinador
operativos manuales de 12) Administrativo
procedimientos P1-P4
Conciliacion de registros,

Control verificacion de soportes y . Asistente Contable /
. ) e Mensual (cierre mes) . .
financiero cumplimiento Coord. Financiero

presupuestario

Verificacion de

Cumplimiento  requerimientos LOEI y

normativo MIES: documentacion,

habilitaciones, reportes

. Encuesta de satisfaccion
Climay

laboral y evaluacion del

satisfaccion : S
clima organizacional

Anual (mes 11) + revision
previa a auditoria externa

Semestral (meses 6 y 12)

Rector/a con apoyo de
consultor externo

Rector/a

Fuente: Elaboracion propia basada en datos Fundacién CK MALAU

Elaborado por: Los Autores

11.4.6. Estrategia de implementacion

La implementacion del modelo sigue una l6gica de dependencias, los componentes tempranos

son prerrequisitos técnicos de los posteriores, y los logros visibles de cada fase sostienen el

compromiso del personal con el proceso de cambio. Se propone un despliegue secuencial en

cuatro fases duran 18 meses, con verificacion definida al cierre de cada fase (Whittington,

Regnér, Angwin, & Johnson, 2022).

11.4.6.1 Fases de implementacion

Tabla 46. Fases de implementacién del modelo de gestion por procesos

Fase Periodo Objetivo principal y acciones Hitos de verificacion
Fase 1: Generar credibilidad mediante 100 % del personal conoce
Cimentacion acciones concretas y construir la mision y vision
(Estrategias: Meses 1-3 base del modelo. institucional
FO1, FO2, FA1) « Socializar mision, vision y Manuales de funciones

filosofia

institucional

redefinida

firmados por todos los
colaboradores
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Fase 2:

Estructuracion

(Estrategias:
D01, DO2, FA2)

Fase 3:

Consolidacion

(Estrategias:
DO3, DAL, DA2)

Fase 4:

Optimizacion
(Estrategias:
FA3, DA3)

» Aprobar y  distribuir
manuales de funciones de
todos los cargos

» Lanzar canales de
comunicacion interna vy
publicar primer boletin

» Ejecutar Modulo 1
(Alfabetizacion Digital)

Estandarizar los procesos clave y
desarrollar competencias del
personal.

» Implementar manuales de
procedimientos P1-P4 con
piloto en cada proceso
Digitalizar formularios
criticos (matriculacion,
compras, quejas)

» Ejecutar Mddulos 2, 3y 4
(Procesos, Planificacion,
Atencion)

» Realizar primera auditoria
de procesos operativos

Meses 4-8

Institucionalizar el sistema de
control y cerrar brechas de
eficiencia.

« Activar el Cuadro de
Mando Integral con
seguimiento mensual de
indicadores

» Ejecutar primera auditoria
normativa LOEI/MIES con
informe de hallazgos

» Ejecutar Mddulos 5, 6 y 7
(Control Financiero,
Normativo, Liderazgo)

» Aplicar primera encuesta
de clima organizacional

Meses 9-
14

Refinar el modelo con base en
lecciones aprendidas y asegurar
sostenibilidad.

Meses 15- .

18 * Ajustar manuales de
procedimientos segun
retroalimentacion de las
auditorias

Primer boletin institucional
publicado y distribuido

70 % del personal aprueba
la certificacion de
alfabetizacion digital

Tiempo de matriculacion
reducido en 30 %

3 procesos con manuales
operativos vigentes

60 % del personal
certificado en gestion por
procesos

Primera auditoria

completada con plan de
mejora

BSC con 80 % de
indicadores en verde o
amarillo

Cero hallazgos criticos en
auditoria normativa

indice de clima
organizacional > 3,5/5,0
100 % del personal con 7 de
8 mddulos completados

80 % de
digitalizados

2 capacitadores internos
certificados

procesos

Satisfaccion de usuarios >
4,0/5,0
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 Certificar dos » Informe de replicabilidad
colaboradores como del modelo elaborado y
capacitadores internos para socializado
el Mdédulo 8

» Aplicar encuesta final de
satisfaccion a  usuarios
(familias y estudiantes)

 Sistematizar las lecciones
aprendidas en un informe
de replicabilidad

Fuente: Elaboracion propia basada en datos Fundacion CK MALAU
Elaborado por: Los Autores
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Tabla 47. Cronograma de Gantt - implementacion del modelo (meses 1-18)
Ener | Febrer | Marz | Abri | May | Juni | Juli | Agost | Septiembr | Octubr | Noviembr | Diciembr
Actividades por fases 0 0 0 I 0 0 0 0 e e e e

\ Fase 1: Cimentacion

Socializacion filosofia
Institucional

Manuales de funciones
Capacitacion Mddulo 1

\ Fase 2. Estructuracion
Procedimientos estandarizados
Digitalizacion de formularios
Capacitacion Mdédulos 2, 3,4y 5
Capacitacion 360° (Ciclo 1)

‘ Fase 3. Consolidacion
Activacion de BSC
Auditoria interna
Indicadores operat.+ Dashboards
Ajustes de optimizacion
Certificacion de capacitaciones

Auditoria externa -

Fuente: Elaboracion propia




12. IMPACTOS

12.1. Impacto técnico
Promueve la estandarizacion de procedimientos administrativos, reduciendo la improvisacién

y asegurando la calidad del servicio, mediante el analisis FODA, definicién de manuales, la
identificacion y clasificacion de procesos estratégicos, operativos, de apoyo y el ciclo PHVA,
asegura la retroalimentacion constante. En conjunto a esto se genera un impacto técnico
orientado a la sistematizacion, control, optimizacion de recursos y sostenibilidad operativa de

la fundacidn, contribuyendo al logro eficiente de sus objetivos.

12.2. Impacto social

Fortalece el clima organizacional de la Fundacién Social Educativa CK MALAU mediante un
modelo de gestion administrativa que promueve relaciones colaborativas entre directivos,
docentes y familias. Asimismo, el proyecto incrementa la participacion de los actores
educativos en los procesos institucionales y optimiza la percepcion del servicio. Estas acciones
generan niveles superiores de confianza, compromiso y satisfaccion, consolidando un entorno

institucional solido y articulado hacia la excelencia educativa.

12.3. Impacto ambiental

Reduce significativamente el consumo de papel y materiales fisicos mediante la digitalizacién
de registros y la estandarizacion de procesos. Esta estrategia optimiza los flujos de informacion
y minimiza los reprocesos, promoviendo un uso responsable de los recursos naturales. Asi, la
institucion consolidara practicas orientadas a la sostenibilidad y al cuidado del entorno,
transformando la gestion administrativa en un modelo comprometido con el impacto ambiental

y la eficiencia operativa.

12.4. Impacto economico

El modelo fortalecera los mecanismos de control y la planificacion presupuestaria, facilitando
una asignacion mas eficiente de los fondos institucionales, estas acciones garantizaran una
gestion financiera sostenible y articulada con los objetivos estratégicos, asi mismo el modelo
contribuird indirectamente en el desarrollo econdmico del canton La Mana a través de la
generacion de empleo analizando el numero de empleados directos e indirectos, los
beneficiarios atendidos y por ultimo en la economia local por medio de la obtencion de

materiales, servicios o insumos dentro del cantén.



13. VALORACION ECONOMICA Y PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTAR LA

PROPUESTA DEL PROYECTO

Tabla 48. Presupuesto del trabajo de titulacion

s Costo
(0]

N. Concepto Descripcion (USD)
1 Investigador principal Dlggnp metodoldgico, levantamiento y 400,00
analisis de datos
5 Asesoria académica R_eV|§|_on metodoldgica y acompafiamiento 250,00

cientifico
3 Procesamiento estadistico Codificacion, tabulacion y andlisis de datos 180,00
4 Software de andlisis Licencias y herramientas de procesamiento 120,00
5 Materiales de oficina Papeleria, insumos y material de apoyo 60,00
6 Movilizacion y transporte Traslados para recoleccion de informacion 140,00
7 Impresiones y copias Cuestionarios, borradores e informes 100,00
8 Empastado y encuadernacion  Versidn final del trabajo 80,00
9 Servicios de internet y nube Alma}ce_namlento y comunicacion 70,00
acadéemica
Capacitacion y actualizacion ~ Talleres, cursos cortos y material
10 A S e 110,00
academica bibliografico
11 ]Ic'\i’g;;smn de estilo y correccion Edicion académica y normalizacion APA 90,00
12 Contingencias Gastos imprevistos 50,00
Total General 1.650,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Los Autores



14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

El diagnostico situacional realizado permiti6 identificar que la Fundacion CK MALAU carece
de una estructura organizativa formalizada, operando bajo procesos empiricos que generan
cuellos de botella y duplicidad de funciones. Se evidencié que la gestion documental es
predominantemente fisica y desordenada, lo cual limita la agilidad en la toma de decisiones
estratégicas. Esta desarticulacion administrativa entre las &reas operativa, académica y
financiera compromete la eficiencia institucional, dificultando el cumplimiento de las

normativas vigentes y afectando la calidad del servicio educativo prestado.

Se determind que el disefio de un modelo de gestiobn administrativa integrado por
coordinaciones especializadas y herramientas tecnologicas de bajo costo es la solucion 6ptima
para mejorar la operatividad. La propuesta de migrar procesos manuales hacia plataformas
digitales permite la centralizacion de datos y fomenta la transparencia radical en el manejo de
recursos. Este modelo no solo organiza el talento humano, sino que proporciona una
infraestructura légica para que la fundacion pueda escalar sus servicios sin perder el control

administrativo.

La investigacion concluye que la sostenibilidad de la Fundacion CK MALAU depende de la
implementacién de un sistema de evaluacion basado en indicadores de gestion. Sin métricas
claras, la mejora continua es inalcanzable, por lo que el tablero de control propuesto resulta
vital para monitorear la eficiencia real del modelo. La evaluacién periddica permitiré identificar
desviaciones operativas a tiempo, garantizando que la vision misional de la fundacion se

mantenga vigente y financieramente viable en el entorno competitivo actual.

14.2. Recomendaciones

Se recomienda la implementacién inmediata de los manuales de funciones y procedimientos
disefiados en este estudio para estandarizar las tareas de cada colaborador. Es fundamental
establecer lineas de autoridad claras y flujos de trabajo definidos que eliminen la improvisacion
detectada en el diagnostico inicial. Esta transicion hacia una administracion técnica permitira
reducir los tiempos de respuesta ante los padres de familia y asegurar que la informacion
institucional sea gestionada de forma profesional, segura y alineada con los objetivos de

crecimiento institucional.



Se recomienda adoptar el uso de herramientas de Google Workspace y software contable
especifico para automatizar el registro de matriculas y la gestion financiera de la fundacion.
Esta integracion tecnoldgica debe ser supervisada por el Rector, asegurando que el personal
operativo reciba la induccidn técnica necesaria para utilizar estos sistemas. Al digitalizar la
operatividad, la institucion no solo ahorrard recursos materiales, sino que podrd generar
informes automaéticos de rendimiento que faciliten la supervision constante y el cumplimiento

de las metas estratégicas planteadas.

Se recomienda establecer un calendario de auditorias internas y sesiones de rendicion de
cuentas trimestrales donde se analicen los indicadores de desempefio establecidos en el manual.
Esta practica debe enfocarse en medir la satisfaccion del usuario, la retencion de estudiantes y
la transparencia financiera para asegurar la confianza de los benefactores y la comunidad.
Asimismo, la retroalimentacién obtenida de estas evaluaciones debe servir para actualizar los
manuales de funciones anualmente, garantizando que el modelo de gestion evolucione junto a

las necesidades institucionales.
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