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INTRODUCCION

El presente trabajo esta basado en el estudio de investigacion que se hace en el
Instituto EI Mundo De Los Nifos, por ser una institucion que trabaja con menores
de 43 dias de nacido a 4 anos de edad, la atencidn y el servicio que se les debe
de dar requiere de mayor esfuerzo puesto que algunos menores aun dependen de

las asistentes educativas.

También se trabaja con la atencion al usuario, o sea con los padres de familia,
tratando de buscar su mejor satisfaccion como clientes y cumplir con sus

expectativas.

Con el personal de la Institucion, se pretende trabajar con ellos mejorando el nivel

de capacitacion, buscando elevar el nivel de calidad y de servicio.

Esta investigacion se lleva a cabo en cinco capitulos, los cuales todo su contenido
se desenvuelve en investigacion de la institucion y de bibliografia que apoyan a

este estudio.

El capitulo | trata de la formulacion del problema, en donde principalmente se
expone el contexto histérico y social de la institucion donde se realiza la
investigacién, viene a ser el mapa o marco de referencia del espacio, y tiempo en
que se capta o contempla la propuesta de intervencion. También se da una

delimitacion del espacio fisico y geografico.
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También en este capitulo se da un planteamiento del problema de la institucion,
buscando una respuesta como aquello que se busca en la institucion, y también se
presenta la justificacion donde se da una respuesta al saber porqué surge la

investigacion y para qué se utilizaran los resultados de la misma.

En el capitulo Il se muestra el desarrollo de teorias o enfoques seleccionados, las
cuales nos ayudan a explicar o predecir el fendbmeno de manera légica y cientifica,

que a la vez nos sea de utilidad para construir el marco teérico de la investigacion.

También se describen los nucleos de personas o0 agentes que quedan incluidos en

esta investigacion para resolver el problema en cuestion.

Se hace una descripcion de la normatividad que circunscriben legal y
juridicamente esta institucion. Se presentan también las sugerencias o iniciativas

tedricas para atender y resolver el problema asumido.

El capitulo Ill es la Metodologia de la Investigacion, este capitulo es de gran
importancia, puesto que da forma a toda la estructuracion total de la tesis, ya que

aqui se justifica y fundamenta la propuesta a desarrollar en el capitulo IV.

Se redacta la formulacién de la hipoétesis, las variables, el tipo de investigacion, se
lleva a cabo todo el trabajo de campo y los resultados que se obtuvieron de la

investigacion.
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En el capitulo IV se presenta en si toda la propuesta, que incluye el tema de la
propuesta, los objetivos de su realizacion, los motivos por que se realizan, el lugar

donde se aplica, en si mismo se relata lo que se hara con la propuesta.

El capitulo V se hace un balance y un analisis de todo el documento de la tesis, de
tal modo que aqui se concretan las ideas y conexiones que salieron a lo largo del

trabajo.

Al final se presentan la bibliografia que se ocupé en todo el trabajo, y los anexos.
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CAPITULO |

FORMULACION DEL PROBLEMA
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CAPITULO |

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 Contexto historico social

Las necesidades culturales, laborales y el desarrollo econémico han propiciado un
fendmeno cultural donde las mujeres se ven con la necesidad cada vez mayor de

ocupar un sitio dentro de un puesto laboral.

Esto se ha dado tanto la sociedad mexicana, como la europea, también en
Ameérica latina y en general, se han realizado notables cambios en su estructura y
habitos de vida familiar y social, desde los afios 70 hasta hoy en dia, al estar en
un nuevo siglo y continta el incremento en la fuerza laboral femenina y cada vez

ocupando lugares dentro de las empresas cada vez en mayor importancia.

Lo anterior, como se menciona, ha propiciado un tipo de vida, donde cada vez la

mujer se encuentra mas inserta en el trabajo fuera de casa.

Y donde la situacion laboral, y tanto las condiciones Ilaborales como la
competencia que existe en los puestos de trabajo, obligan, algunas veces, a tener
horarios cambiantes y desplazamientos que dificultan el ritmo de vida de algunas

familias.

13
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Anteriormente, la familia era la encargada de cuidar a sus hijos durante todo el dia
y en edades muy tempranas, donde la nifia y el niflo aprendian lo que necesitaban
para su educacion y socializacion basica en el hogar, hoy en dia, la familia ha
perdido cierto protagonismo en esas funciones, quedando mas en mano de los
centros educativos a través de otros agentes sociales, como profesores,

educadoras, puericultoras, etc.

La mayor incorporacion de la mujer al mundo laboral, como ya se ha mencionado,
ha propiciado a que la atencidon a sus hijos quede en mano de otras personas,
anteriormente buscaban principalmente dejar a sus hijos en casa de los abuelos,
en la actualidad ya muy pocas mujeres lo hacen, incluso son los mismos abuelos

los que buscan un servicio exterior para que cuiden a sus nietos.

Y ahora se da mas los casos donde las madres de familia buscan la manera de

compatibilizar el desarrollo de su trabajo y el cuidado de los hijos e hijas.

Generalmente ha sido la madre la encargada de permanecer con los hijos,
mientras el padre realizaba la jornada laboral, aunque en algunos casos contados
sea al revés, pero al aumentar el nivel de formacién, también aumentan las
aspiraciones del sujeto, en este caso de la mujer, por aprovechar la formacién
adquirida para desempeiar un puesto de trabajo remunerado, ya que la
realizacion de las labores del hogar carecen de tal incentivo econdémico y

reconocimiento social. Unido a esto, se presenta el hecho, de que moverse en una

14
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situacion social y econdémica desahogada requiere de unos ingresos, muchos mas

faciles de conseguir con mas de un sueldo.

Ademas, cada vez es mayor el numero de trabajos que requieren una formacion
continua de los trabajadores, los cuales necesitan de un tiempo extra, después de

la jornada laboral, y ello implica menor tiempo para el cuidado de los hijos.

Ante estas realidades y necesidad surgen las guarderias las cuales se encaminan
hacia la posibilidad de contar con un horario amplio y flexible que pueda
adecuarse a las necesidades de las familias, salvaguardando la posibilidad de que
el nifo establezca sus necesarias rutinas y habitos, a través de un amplio

repertorio de servicios y atencién a los pequefos.

Como cada vez mas se ha ido incrementando la necesidad de atender a los nifios
fuera de casa sin perjudicar el trabajo de los padres y madres su relacién con la
empresa donde laboran, los organismos publicos estan tratando de potenciar
ciertas ayudas econdmicas y poniendo al servicio de estas necesidades lugares

donde se brinde la atencidn necesaria a los nifios que lo necesiten.

La mayor conciencia social de las necesidades especificas de los nifios y
nifas, en esta época tan importante de su vida, por la posibilidad de sentar bases
firmes para desarrollos y aprendizajes posteriores, han llevado a las guarderias a
la busqueda de personal cada vez mas especializado, con una formacion continua

y adaptada a la edad de los nifios con los que van a trabajar utilizando
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metodologias actualizadas, basadas en las posibilidades del desarrollo del nifio/a,
tratando de facilitarles sus conocimientos, aprendizajes y descubrimientos,
quedando atras una época donde las guarderias se dedicaban exclusivamente,
como su nombre indica, a "guardar nifios" hasta que sus padres y madres vinieran
a recogerlos, hasta el punto que ha sido necesario adecuar el nombre para ser

denominados "Centros de Desarrollo Infantil" (CENDI) .

En México el incremento laboral femenino ha sido considerable, puesto que segun
datos que arroja el instituto nacional de las mujeres (inmujeres) es el siguiente: “La
participacion de mujeres en el trabajo extra domeéstico se ha incrementado en las
tres ultimas décadas. En 1970, la tasa de participacion econémica femenina era
de 17.6 por ciento, en 1991 fue de 31.5 y en el afno 2001 de 35.9 porciento”.

(INMUJERES, 2011).

Por lo tanto se ve que la situacion de las madres mexicanas ha sufrido un cambio
radical en el ambito laboral, puesto que asciende el numero de madres
trabajadoras ya que suman 8.5 millones, lo que representa poco mas de la quinta

parte de la poblacién econémicamente activa.

Por otra parte, apunta inmujeres que de las madres asalariadas, aproximadamente
4.4 millones en total, sélo 2.7 millones cuenta con proteccion y seguridad social
para ellas y para sus hijos e hijas, mientras que alrededor de una cuarta parte de

ellas no recibe ninguna prestacién social.
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Lo anterior se menciona, puesto que son datos de gran importancia ya que de
este numero de madres trabajadoras que cuenta con proteccion y seguridad
social, son las que tienen derecho de hacer uso de los servicios de guarderia que
da el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), o el Instituto de Seguridad y
Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), y las demas estan
divididas, si es que hacen uso de este servicio, en guarderias particulares, del
Desarrollo Integral de la Familia (DIF) o también, en las de Secretaria de

Desarrollo Social (SEDESOL).

Las guarderias que pertenecen a la Secretaria de Desarrollo Social son
establecimientos dedicados al cuidado y atencion infantil que opera a través de
una responsable capacitada por DIF Nacional y SEDESOL; cada una cuenta con
asistentes de acuerdo al numero de niflos que atiende. Estan abiertas al publico
en general pero principalmente a los beneficiarios de este programa que son los
hogares con al menos un nifio o nifia de entre 1 y hasta 3 afios 11 meses de edad
(un dia antes de cumplir los 4 afos), o entre 1 y hasta 5 afos 11 meses de edad
(un dia antes de cumplir los 6 anos) en casos de nifios o nifas con alguna

discapacidad de acuerdo con los siguientes aspectos:

Hogares que se encuentran en situacion de pobreza patrimonial en los que las
madres, padres, tutores o principales cuidadores, trabajan, estudian o estan
buscando trabajo y no tienen acceso al servicio de guarderia o cuidado infantil a

través de instituciones publicas de seguridad social u otros medios.
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Hogares que superan la situacion de pobreza patrimonial y no rebasan el ingreso
mensual de 1.5 salarios minimos per capita. Ser madre sola o padre solo que
trabaja, estudia o busca empleo. No tener acceso al servicio de guarderia o
cuidado infantil a través de instituciones publicas de seguridad social u otros

medios.

Este tipo de guarderias, cuenta, segun Sarmiento (2010): “con mas de 8,000
guarderias subrogadas las cuales operan en condiciones mas precarias que las
del IMSS, en muchos casos en simples casas improvisadas. Las guarderias
subrogadas de SEDESOL proporcionan servicios de guarderia a mas de 220,000

nifos.” ( p.14).

La demanda es bastante y el mercado de opciones para una madre que ocupa de

este servicio también.

Las guarderias del ISSSTE estan dirigidas a las madres trabajadoras, los padres
trabajadores viudos o divorciados, que tengan la custodia legal del menor, y los
tutores que asi lo acrediten. Estas estancias infantiles reciben bebés desde los

sesenta dias de nacido hasta que el niflo cumpla seis afios de edad.

En las estancias del ISSSTE cuentan con estrictas medidas de seguridad para que
sblo las personas autorizadas puedan recoger a los nifios y, a la hora de la
entrada, un médico o enfermera revisa diariamente la salud de los nifios, por eso

si el nifio o nifa esta enfermo es posible que no lo reciban para evitar contagios.

18



.. SOLO PARA CONSULTA :.

El Instituto presta a través de las estancias servicios no solo asistenciales, sino
que también educativos buscando proporcionar una formacion integral a la vez
que dan atencion, alimentacion sana, balanceada y cuidado al menor. También le
dan mucha importancia a la ensefianza de la higiene y los valores sociales y
civicos, asi como a los juegos y cantos tan importantes para el desarrollo de un

nifo.

El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) es una de las instituciones mas
importantes a nivel nacional, cuenta con la prestacion de guarderias, ofrece este
servicio desde hace mas de treinta anos a las madres trabajadoras aseguradas,

brindando un espacio educativo-formativo para sus hijos en la primera infancia.

Las guarderias del sistema IMSS han ido ampliandose y perfeccionandose con el
objetivo de brindarles a las mujeres que se incorporan a los mercados laborales,

un mejor lugar para su hijos.

No solo las madres trabajadoras aseguradas tienen derecho a este servicio,
también los padres viudos o divorciados que por resolucion judicial tengan la
custodia de sus hijos, y cualquier asegurado que ejerza la patria potestad o la

custodia de un menor.

El IMSS proporciona los servicios de guarderia ya sea en sus propias
instalaciones, o bien, a través de prestadores de servicio, como es el caso de ya

muchos en el mercado. Todas ellas se rigen bajo los mismos criterios de calidad,
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ya que, para todas las guarderias del sistema, el IMSS elabora los programas
educativos, de salud y nutricion que se llevan a cabo dentro de las mismas

asegurando la calidad en el servicio.

También, vigila, asesora y orienta al personal de todas las Estancias Infantiles que

prestan el servicio a los asegurados.

Las guarderias del IMSS incluyen el aseo, la alimentacion, el cuidado de la salud,
la educacion vy la recreacion de los menores, no solamente ayuda a resolver el
aspecto social de la incorporaciéon de la mujer al trabajo sino que es una
aportacion muy valiosa para garantizar que los nifios estén seguros, con una
nutricion apropiada, estimulados correctamente favoreciendo su desarrollo

humano.

Asimismo, el nifo inicia el aprendizaje para atender necesidades basicas tales

como la higiene, el vestido y la alimentacion.

Las estancias infantiles no sélo asumen el cuidado profesional y la prevencion sino
que la vida en la guarderia va generando en torno al nifio una atmaésfera confiable
que le proporciona un sentido de seguridad y equilibrio, ademas de irlo preparando

para su vida escolar posterior.

La tarea de las guarderias del IMSS es potencializar sus capacidades, inculcar

habitos, formar valores y consolidar habilidades, brindandoles una formacién que
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les permita enfrentar un mundo cada vez mas competitivo, y colaborando en su

desarrollo social.

En los ultimos afos, conforme las mujeres se incorporan al mundo laboral, el
IMSS por la falta de cobertura o espacio en sus guarderias y el incremento de
poblacién en este segmento, no habria podido nunca satisfacer ni siquiera una
parte pequeia de esta exigencia de no ser por el esquema de subrogacion. La
institucion cuenta solamente con 142 guarderias propias mientras que las
subrogadas a empresas privadas se elevan a mas de 1,500. Estas proporcionan
servicios a mas de 228,000 nifios en el pais. Sin este tipo de subrogacion el IMSS
no tendria, en el momento, la capacidad para otorgar este servicio a las madres
que pagan su aportaciéon para el servicio de guarderias, quedandose si este

servicio.

Otro tipo de guarderias son las particulares, estas no estan reguladas por ninguna
Institucion social del Estado, son particulares y se rigen bajo la mision, vision y
filosofia, al igual de sus lineamientos y normatividad por una empresa en
particular. Los requisitos de ingreso suelen ser los mismos que en las opciones
anteriores, es decir: acta de nacimiento, Clave Unica de Registro de Poblacién, y
Cartilla de vacunacién, entre otros. Los precios varian de una guarderia a otra,
dependiendo de la zona, y el horario que se quiera contratar, asi como de las
condiciones, la calidad y el servicio que se otorga. Algunas ofrecen servicio de

alimento u horarios de tiempo completo, asi como otras sélo un tiempo muy corto.
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Como en todo hay guarderias privadas muy buenas y otras con muchas carencias
de materia, espacio y sobre todo una metodologia educativa muy pobre, la cual no

ayuda al desarrollo del menor.

En la Ciudad de Aguascalientes, Aguascalientes se cuenta con 20 guarderias del

IMSS.

1.2 Delimitacién del objeto de estudio

El instituto donde se realiza la siguiente investigacién se trata de un Centro de
Desarrollo Infantil (Cendi), que por su ubicacion geografica, abarca parte de la

zona oriente de la Ciudad de Aguascalientes.

El Instituto “El mundo de los nifios” (EMDLN) es una guarderia subrogada por el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) , que proporciona servicio a los nifios

de 43 dias de nacidos hasta los 4 afios de edad y tiene como mision:

proporcionar a los hijos(as) de las madres trabajadoras aseguradas,
padres viudos o divorciados a los que judicialmente se le hubiere confiado
la custodia de sus hijos, todos aquellos elementos que favorezcan su
desarrollo integral, a través de la practica de acciones de alto valor

educativo, nutricional, de preservacién y fomento de la salud, asi como
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satisfacer la demanda mediante la ampliacion de cobertura. Y como visiéon
ser un servicio de la mas alta calidad, vanguardista en su funcién
educativo-asistencial mediante la permanente actualizacion de su
normatividad, capacitacion de personal, mejora continua de sus procesos,
optimizacién de recursos y que la expansidén del mismo cubra la demanda

real. (IMSS. 2010).

Es aqui donde surge la pregunta de ;por ser una guarderia subrogada, se
garantizara la calidad en el servicio? Y ;existe realmente una capacitacion

adecuada a las necesidades de la institucion?

Por ser un instituto dependiente del IMSS todo su manejo, estructura fisica,
plantilla laboral, y funcionamiento se apega a los lineamientos y normativa del
mismo, Yy si llegaran a existir cambios dentro de estas normativas,

automaticamente se deben de hacer los cambios en esta institucion.

EMDLN esta cien por ciento regido bajo esta normativa, y a la vez, se da, por
parte del IMSS un sistema para evaluar continuamente que se cumpla con esta
normativa. El IMSS asigna a un inspector por guarderia, y sin previo aviso llega el
dia que se ocupe a la hora que se desee, continuando con una supervision
extensiva de todas las areas del funcionamiento de EMDLN, al encontrar alguna
anomalia, se procede a una amonestacién y se pone una fecha limite para corregir

dicha anomalia.
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¢ Esto es suficiente para que se de un funcionamiento de calidad en el servicio de

la institucion?.

La institucion, como se menciona anteriormente, se encuentra ubicada en la
ciudad de Aguascalientes, Ags. en la calle Esfuerzo Nacional 1128, en el
fraccionamiento Ojo caliente IV. Por su ubicaciéon geografica, la demanda en este
servicio es muy alta, puesto que a su alrededor existe toda una zona habitacional
y comercial, con familias jévenes e hijos pequefios. El nivel socioeconémico es
bajo, como se menciond, son familias jovenes que a su vez no tienen a la abuela
o un familiar cerca para que los apoye en el cuidado de los hijos, y les viene muy

bien el servicio de guarderia para el cuidado de sus hijos.

Por tal motivo se vio la necesidad de ofrecer un horario corrido de 7:00 am, a las
19 horas, cubriendo un servicio de alimentacion de tres turnos, que incluye el
desayuno, la comida y merienda, a su vez con dos colaciones distribuidos entre

los alimentos principales.

Este horario oficialmente solo lo ofrecen tres guarderias mas del mismo sistema

IMSS mas la guarderia ordinaria.

El Instituto EMDLN cuenta con salas de atenciéon a lactantes “A” 43 dias de

nacido a 6 meses; lactantes “B” de 7 a 12 meses; lactantes “C” de 13 a 18 meses;

maternal “A” de 19 a 24 meses; maternal “B1” 25 a 30 meses de edad; maternal
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“B2” de 31 a 36 meses: maternal “C1” de 37 a 42 meses y maternal “C2” de 43 a

48 meses de edad.

Este plantel cuenta con: una Directora General, a la cual se le pidié autorizacion
para realizar el trabajo de investigacion en la institucidon que ella dirige, (Anexo N°
1), que tiene Licenciatura en Educacién Preescolar, una Coordinadora de Area
Educativa tiene sus estudios de Lic. en Educacion, Una coordinadora de
pedagogia con estudios de licenciada en educacién preescolar, 25 asistentes
educativas que se les pide como minimo el bachillerato o técnico en puericultura,
una coordinadora de area de salud que es técnica en enfermeria, un asesor (a) del
area de nutricion, una auxiliar de nutricion, una jefe de cocina y cinco auxiliares,
una jefa de intendencia y 6 auxiliares limpieza, un conserje o vigilante, el

administrador, una profesora de neuromotor y una secretaria.

Las asistentes educativas van aumentando o disminuyendo segun el numero de
nifos inscritos. La capacidad maxima a la que se les puede otorgar el servicio en
esta institucion es de 220, y en la actualidad existen 191 nifios inscritos. ¢ Existe la

intervencion directiva adecuada?

Hablando de educacion, el IMSS disefia los programas educativos acorde con las
necesidades y caracteristicas del desarrollo de las nifias y los nifios, otorgando al
Instituto el mundo de los nifios, la guia técnica de operacion servicio de
Pedagogia, la guia técnica del programa educativo para el servicio de guarderias,

y el instructivo de operacion para la aplicacion del programa educativo, entre otros,
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siendo estos una herramienta fundamental para el trabajo diario con los nifios y
asistentes educativas, ya que dia con dia es de donde se toman todos los

elementos para hacer una planeacion educativa.

Realmente estas guias o manuales contienen una informacién pedagégicamente
hablando muy enriquecedora y completa que involucran tres partes educativas de
el nifo, las cuales son las areas de desarrollo personal, social, y ambiental.

¢ Existe realmente una atencion de calidad al usuario?.

El Instituto EMDLN cuenta con una profesora especial en el area de neuromotor,
la cual brinda a los nifios una hora diaria de clase de neuromotor, ayudando a la
estimulacion temprana del menor, esta clase es extraordinaria a la programacion

educativa del servicio de guarderias IMSS.

También el Instituto EMDLN no solamente contribuye a resolver el aspecto social
de la incorporacion de la mujer al trabajo, sino que también es una aportacion muy
valiosa para asegurar que las nifias y los nifos usuarios estan seguros, ya que se
cuenta con todos los elementos necesarios para cubrir cualquier imprevisto, se
hace una revisidbn constante y exhaustiva por parte del departamento de
proteccion civil, capacitando a todo el personal para cualquier imprevisto, por lo
menos una vez al mes de lleva a cabo un simulacro de evacuacion, en todas las
salas existe un detector de humo conectado a un panel eléctrico ubicado en

direccion, que muestra el lugar donde se detecta el humo, también todas las rutas
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de evacuacién estan perfectamente sefialadas y ubicadas, al igual que los

extintores.

Se cuenta con 3 salidas de emergencia, las cuales estan conectadas a la alarma
contra incendios. ¢ Cémo influye la intervencion directiva en el cumplimiento de las

normas?.

También se ofrece una nutricidon apropiada ya que existen 20 menus balanceados
de acuerdo al aporte energético, caldrico y de proteinas que un infante puede
llegar a necesitar, y se proporciona en las cantidades adecuadas a sus

necesidades.

La estimulaciéon que se ofrece es la correcta desde el punto de vista de su

desarrollo, y como anteriormente se menciond, se cuenta con clases extras de

neuromotor, para complementar su desarrollo evolutivo.

Todo esto se hace rodeado de carifio, favoreciéndose asi su proceso de

socializacion.

Se promueve que, las nifas y los nifios inicien el aprendizaje para atender

necesidades basicas tales como la higiene, el vestido y la alimentacion.
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Esto a través de horarios establecidos para crear habitos de alimentacion, higiene
y suefo, en los nifios, puesto que se hace con la misma frecuencia y horarios ya

establecidos.

La guarderia no sélo asume el cuidado profesional y la prevencion sino que la vida
en la guarderia va generando en torno a las nifias y los nifios una atmoésfera
confiable que les proporciona un sentido de seguridad y equilibrio, ademas de

prepararlos para su vida escolar posterior.

Hablando de una vida saludable, la guarderia ofrece el servicio de enfermeria, y
supervisa de manera constante y permanente la salud de los nifios a través del

area de fomento a la salud.

Se cuida que los nifios estén vacunados cuando se requiera, el aseo personal y la
buena alimentacion, también dentro de la guarderia se da seguimiento al peso y
talla de las nifas y los nifios, detectandose cualquier desviacidon que pudiese
requerir valoracion meédica, si durante la estancia en la guarderia la nifia o el nifio
presentan signos o sintomas de enfermedad, inmediatamente se notifica a los

padres de familia, dandole a la nifia o al nifio la atencidn primaria que se requiera.

El personal de la guarderia en caso de que se requiera informa a los padres sobre

pequenos accidentes y comentar cuando su hija o su hijo no se ha sentido bien

durante su estancia.

28



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Siempre se cuenta con una Unidad Médica del IMSS cercana que brinda el apoyo

necesario en caso de accidentes o urgencias.

Se suministran los medicamentos a las nifias y a los niflos que hayan sido
recetados por su médico, s6lo en caso de contar con la receta médica vigente

correspondiente.

Y se tiene un especial control de la salud de las nifias y de los nifios dentro de la

guarderia, apoyados por los médicos del IMSS.

Con todo lo anterior, ¢por qué existen papas que no se encuentran satisfechos

con el servicio?.

En cuanto a la educacion, la guarderia se conoce como un espacio educativo que
favorece el desarrollo de las nifias y los nifios a través de sus interacciones con
los adultos, con otros nifios y con las cosas para que se fortalezcan y adquieran
habilidades y destrezas a traves del juego y experiencias educativas para que los

enriquezcan fisica, emocional, social e intelectualmente.

El Instituto EMDLN procura que el ambiente sea rico en estimulos y facilite el

aprendizaje de los nifios.

Dia con dia a través de las actividades diarias se trata de potencializar sus

capacidades, inculcar habitos, formar valores y consolidar habilidades,
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brindandoles una formacién que les permita enfrentar un mundo cada vez mas

competitivo.

El IMSS disefa los programas educativos acorde con las necesidades y
caracteristicas del desarrollo de las nifas y los nifios, los cuales estan ubicados

en salas de atencion de acuerdo con las diferentes etapas de desarrollo.

Se pone especial énfasis en la estimulacién temprana, para favorecer el desarrollo

de todos los sentidos por ser éstos la via del aprendizaje mas directa en la primera

infancia.

Se cuida cada etapa del desarrollo para fortalecer su seguridad y autoestima.

La guarderia mantiene registros de aprendizaje y bienestar de las nifias y los nifios

y los utiliza para planear experiencias apropiadas para ellos.

El juego es la forma mas eficaz de aprendizaje en los primeros afios de vida por lo

tanto, gran parte de nuestros programas se llevan a cabo a través del juego.

En la guarderia se ofrecen juguetes y equipamiento que contribuyen a la

adquisiciéon de habilidades fisicas y desarrollan la curiosidad y la capacidad de

examinar, analizar y construir de los pequefios, esto sin olvidar la diversién.
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Las guarderias deben ser un medio ambiente estimulante e interesante y en ellas
se canta y se baila. La musica, el canto y las rondas son actividades cotidianas en
los centros. Sin olvidar de los paseos en los cuales se visitan lugares interesantes

llevando a los nifios de maternal c1 y c2, por ser ellos los mas grandes de edad.

Aun con todos los beneficios que tienen los usuarios, dentro de una guarderia
IMSS, existen quejas o reclamos por parte de los padres de familia, el principal

reclamo es que la alimentacién no es la adecuada y que esta de muy mal aspecto.

Otro punto en donde las mamas suelen quejarse es en la pérdida de las prendas
de vestir de sus hijos, las cuales se las pierden o las confunden metiéndolas a
mochilas equivocadas. ¢ Esto es por distraccion del personal o por falta de calidad

en el servicio?

Varia las quejas o comentarios a disgustos dependiendo de la sala, puesto que en
lactantes C es cuando comienzan las quejas, ya que existe mayor independencia
en los menores de esta sala y es cuando comienzan con las mordidas, esto se da
con mayor frecuencia. Igual es el caso con la sala de Maternales A. Hasta ahora

son las causas mas comunes por parte de los papas.

Por parte de las profesoras y del personal en general, la causa principal de queja

es que la directora tiene un equipo de trabajo de 5 personas y que al resto de las

empleadas no las toma en cuenta, y cuando lo hace sélo es para corregirlas o
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amonestarlas. ;Acaso la directora no conocera bien sus funciones dentro de la

institucion?.

El trato con la directora hacia los padres usuarios se lleva con cordialidad y

respeto, pero de la ella hacia el personal si se dan muchas quejas.

El contexto sociocultural de la guarderias, se encuentra en una zona de clase
media baja, el fraccionamiento se le conoce como popular, la vivienda es de

interés social, cuentan con todos los servicios.

Que si bien no son de las dimensiones necesarias para una sana convivencia
familiar, si responden a una necesidad emergente de vivienda, de amplias capas

de la poblacién, cuyos ingresos cada vez tienen menor poder adquisitivo.

. Se toma en cuenta la zona para ofrecer un servicio al que este sector lo
demanda, o se podria aumentar la calidad y el servicio aunque el usuario no lo

pida?.

Existen almacenes de gran importancia que son generadores de fuentes de

empleo, farmacias, colegios, la clinica IMSS numero 9, comercializadoras, bancos,

gimnasios, y otros mas servicios.
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En general esta ubicada en una zona de mucho comercio y bastante demanda del
servicio de guarderia, por tanta madre trabajadora que busca quién le cuide a sus

hijos en el momento en que ellas trabajan.

La mayoria de las familias son de parejas jévenes con uno o dos hijos, existe un
alto indice de madre soltera en la guarderia, ya sea como empleadas o como
usuarias, siendo la guarderia un servicio indispensable para su desarrollo laboral,

profesional, personal y de ayuda al desarrollo econémico familiar.

1.3 Planteamiento del problema

En base a lo que se ha descrito anteriormente sobre los diversos aspectos de la
institucion y las diferentes problematicas que se presentan en el instituto EMDLN,
y en base a toda la situacion que se pretende mejorar, el problema principal puede

plantearse de la siguiente manera:

“¢.De qué manera la intervencion directiva en funcién al servicio, puede

mejorar la calidad en la atencion al usuario en El Instituto El Mundo De Los

Ninos”
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1.4 Justificacion

El instituto EMDLN, es una empresa educativa y se encarga dar servicio a nifios
que se encuentran en una edad inicial, por ser un servicio otorgado a dar atencion
y cuidado de seres humanos, es de vital importancia que la atencion que se les

brinda sea de calidad.

Los padres de familia, principalmente las madres que utilizan este servicio al
entregar a sus hijos, estan depositando en la confianza de el cuidado y la atencion
que se les va a otorgar, esperando sea la mejor, y con calidad en cuanto a la

alimentacion y a el cuidado que se les proporciona en la misma.

Sin embargo, en ocasiones, cuando la madre recoge a su hijo, no lo recibe como
ella espera, ya que se lo entregan con alguna mordida de un compafero, o con la
anotacion de que no quiso comer en todo el dia, de que lloré o tal vez que su
prendas de vestir que llevan en la pafnalera no estan completas o estan cambiadas

por las de otro nifo.

O tal vez, algunas madres desconfian de las maestras que atienden a sus hijos,

porgue no las conocen.

Es real que el desprenderse de un hijo, cuanto mas aun si es pequefio como de 45
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dias de nacido, es muy doloroso el desprendimiento, y surge en la madre un

sentimiento de culpabilidad donde siente que abandona a su hijo.

En este momento es donde las personas que se encuentran al servicio de la
madre y el nifo usuario directamente, deberian de sensibilizarse ante esta
necesidad y aprovechar el momento para demostrarle afecto al pequefio, mismo

que se le dara durante toda su estancia.

La madre al confiar en la maestra, siente mayor tranquilidad y confianza, pero si
de entrada no le gusta como la atienden, siente desconfianza de todo el personal

que labora en la guarderia.

Desde este momento es necesario demostrar la calidad, al momento de que la
madre entre a la guarderia, que se sienta un ambiente de confianza, cordialidad,

alegria y gusto por atender a los menores.

Igualmente sucede con la actitud de las asistentes educativas, ya que ellas son

las encargadas directas de atender a los nifios usuarios.

Ellas deberan tener cara de alegria y una actitud con espiritu de servicio,

paciencia y cordialidad, para lograr un clima de afecto y confianza para el nifio y la

madre.
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De lo anterior es lo principal que las madres se quejan, de la actitud de las

maestras y de la atencion a sus hijos.

La alimentacién es la que el IMSS pide y la racion que se otorga es de acuerdo a
lo establecido por el IMSS, y realmente se da la porcidon adecuada al menor, si él
pequeio desea mas, se le da sin ningun limite, a menos que esté en la lista de

sobrepeso.

Pero es casi una costumbre, que los padres de familia piensan y se quejan de que

a sus hijos no se les da de comer, y que la alimentacién es de muy mala calidad.

Asi como esto, hay muchos aspectos que los padres de familia se quejan, por

mera creencia o mito de lo que eran anteriormente las guarderias.

Lo que se busca es eliminar y todos estos malestares y cambiar la imagen de la
institucion, consiguiendo ser la mejor en atencidn y servicio a los usuarios de la

misma.

Esto es un trabajo que la Direccidén debe dirigir y coordinar para obtener resultados
positivos.

Y no sélo para ser la mejor, sino también para contribuir con la formacién del
alumno y de todo el personal que labora en la misma, ya que la institucion como
finalidad debe tener en cuenta la formacién humana de todo integrante de la

misma.
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Se debe buscar el beneficio de los nifios, del personal administrativo y el docente
en cuanto a su formacion, puesto que es una institucion educativa, sera necesario

enfocarse en potencializar la inteligencia y la voluntad de todos.

La inteligencia tiene como fin buscar la verdad, y cuando el hombre conoce la
naturaleza, las ciencias, la historia, se acerca a la verdad y siente gozo intelectual,
por tal motivo sera necesario buscar en las capacitaciones y en las clases de los

nifios, que dia con dia se forme su inteligencia.

La verdad tiene como finalidad querer el bien, y el bien absoluto es Dios. El
hombre se acerca al bien en la medida en que vive las virtudes humanas, y es por
eso que cuando un hombre es justo, fuerte, templado y prudente se acerca a su

fin.

Como se sabe, el hombre, como ser humano y no como género, no nace
determinado, es un ser perfectible, en potencia, o sea que tiene que desarrollar
sus capacidades para ponerlas en acto, es decir, luchar por ser “persona” con la
inteligencia buscando la verdad y la voluntad fortalecida para querer y hacer el

bien.

Este seria pues un objetivo primordial en buscar la calidad en el servicio y en los

actos diarios de los empleados, no solamente por ser la nUmero uno en el estado

0 a nivel guarderias IMSS, sino que se cultive la formacién de toda persona que se
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incorpora a la institucion, ya que el hombre es un ser perfectible, se busca la
perfeccion en su persona, y esto dara como resultado la perfeccion en su trabajo,

en su hogar, en su entorno.

Afirma Yepes (1981) Lo natural en el hombre es el desarrollo de sus
capacidades. Lo natural y propio del hombre es alcanzar su fin. Y el fin del
hombre es perfeccionar al maximo sus capacidades. El bien propio de la
inteligencia abrirse a lo real. Querer lo verdaderamente bueno es ejercer la
voluntad perfeccionandola. Lo natural en el hombre, tiene caracter de fin,
es algo hacia lo cual nos dirigimos. Por naturaleza posee desde el
principio el fin que a la vez estructura la tensién de esa busqueda en que

consiste nuestra existencia. (p 79).

Todo integrante de la institucidn es un ser perfectible, filoséficamente hablando, se
refiere a la perfectibilidad que tiene el ser humano, que se traduce en el hecho de

que cuando se nace, son en potencia.

Ejemplificando, asi como fisicamente se va cambiando a lo largo de las diferentes
etapas de la vida, también las facultades con la estimulacion que reciben del
exterior (la educacién), los momentos que pasan los bebes en la guarderia, la

interaccion con el personal.

Los programas educativos que se emplean en el instituto, todo esto contribuye a

su formacién y con esto se va desarrollando para alcanzar su fin.
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Torre (1991) El bien personal ha de estar referido al bien comun, pues la
sociedad es el medio en que la persona alcance su perfeccion. El bien mas
intenso es mas universal y, asi, es mas noble querer hacer el bien a toda la
sociedad que so6lo a si mismo, y es mejor querer hacer el bien a toda la
sociedad que a una solamente. Por ello la rectitud del amor a un bien

personal depende de su ordenacion al bien comun. ( p 384).

Al contribuir a la formacion del personal de la institucion, de los padres de familia,

y de los nifios usuarios, también se esta contribuyendo al bien comun.

Ya que la formacién de habitos, valores, si se llegan a adquirir, los hombres van a

actuar con valores en su casa, con sus hijos, con sus familias, y con su entorno.

De Torre (1991). “El sentimiento natural y espontaneo del hombre hacia los otros
hombres es la amistad. La tendencia natural espontanea del hombre es amar a

sus projimos”. (p. 257).

Por lo anterior, estas mejoras en la institucion seran también para que exista un
ambiente de amistad, de respeto de cordialidad, donde se sientan como en casa,
como parte de una gran familia, llena de confianza, y donde puedan sentir un
cambio persona, transformandose dia con dia en su manera de ver las cosas y de

tratar a las personas y a ellas mismas, con mayor dignidad y respeto.
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1.5 Objetivos

General:

Conocer de qué forma la intervencion directiva puede mejorar la calidad del
servicio al usuario, a través de diferentes instrumentos aplicados tanto a padres de
familia como directivos, con el fin de elaborar una propuesta que mejore el

desempefio de esta funcion.

Especificos:

Conocer si las funciones del directivo son las adecuadas para obtener una calidad
en el servicio, mediante encuestas y observacion a través de la comparacion de

los manuales de la institucion.

Saber el agrado o satisfaccion del usuario del servicio que se le otorga para
conocer su opinién sobre el nivel de calidad que se le otorga, por medio de

encuestas.

Conocer algunas opiniones de los padres de familia sobre las carencias que tiene

la institucion para asi poder mejorarla, esto se realizara a través de encuestas y

cuestionarios.
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Contribuir con la formacion humana del personal a través de la adquisicion de

habitos y virtudes por medio de su trabajo diario y la capacitacion de los mismos.

Disefiar un proyecto de gestion escolar para elevar la calidad en la atencion y

servicio al usuario, esto sera a través de distintas formas de asesoria y

capacitacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Descripcion de enfoques y teorias

En la época actual, las organizaciones educativas estan consideradas como
elementos importantes en el desarrollo de la persona humana, de las sociedades,

y por lo tanto de un pais completo.

Asi mismo contribuyen en la formacién y educacién de los educandos y en el
personal que labora en la institucion u organizacidn educativa, tanto docentes,

como el personal de intendencia, administrador, contador, etc.

Como directivos, administradores y docentes de estas instituciones resulta, para
algunas, complicado alcanzar las metas con efectividad, y el obtener una calidad

de las instituciones, logrando representar un reto cotidiano.

Por tal motivo, para colaborar con un mejor desarrollo de la institucién educativa,
se presentan a continuacion algunas teorias, modelos o enfoques de temas
relacionados con el liderazgo, la calidad, direccion, y la gestion de centros

educativos.
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Al mismo tiempo se veran algunas teorias psicologicas, como son la del
constructivismo y el enfoque por competencias, partiendo de que estas ayudaran

a entender un poco mas acerca del ser humano y su forma de aprendizaje.

2.1.1. Teoria de la gestion.

Gonzalez (2003) menciona acerca de la teoria de la gestion que:
La teoria de la gestidon (del management) integra un variopinto mosaico de
teorias y modelos que, ya desde sus origenes, han contribuido
notablemente al desarrollo de las organizaciones modernas. Constituye,
por asi decirlo, una macro-teoria que ha ido asimilando en su seno
aportaciones provenientes de, por ejemplo, los principios de la Gestidn
Cientifica de Taylor y de la Gestion Administrativa de Fayol, el modelo de
Burocracia de Weber, el movimiento de Relaciones Humanas y el de
Recursos Humanos o la teoria de Sistemas y de la contingencia

estructural (p.6).

Para poder entender un poco mas esta teoria, sera necesario conocer aunque sea
un minimo de las teorias que la conforman, por ejemplo, la teoria de la Burocracia
de Max Weber, establece, segun Gonzales (2003) que “la autoridad esta
determinada por los puestos y no por las personas y todas las relaciones se fijan

entre las personas, olvidandose del individuo y de sus comportamientos” (p 7).
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Por lo tanto los burécratas son las personas que forman el cuerpo administrativo
de la jerarquia y estructura de la organizaciéon donde siguen reglamentos y normas

impuestos que deben obedecer para lograr los objetivos de la organizacion.

2.1.2 La teoria Z de Ouchi (1982)

La Teoria Z, segun Delgado (2001) “En la base ideolégica de los anteriores
circulos de calidad esta la vision del trabajo y la organizacion propia de las
culturas orientales, sobre todo, japonesa. La teoria Z es uno de sus productos
tipicos. Se trata de una propuesta que intenta superar a otras dos teorias

occidentales muy generalizadas: la Teoria X e Y de McGregor”. (p.37)

La teoria X tiene una concepcion especifica del hombre, que simple vista lo
cataloga como un ser dependiente de los demas, con una voluntad casi nula, que
si llega a hacer algo es meramente por estimulos materiales y econdmicos que la

empresa les otorga.

Dentro de una empresa el hombre no persigue objetivos de la empresa, le gusta
tener una actitud pasiva, lo que le gusta es solamente su salario y tener seguro su
puesto, ya que este le remunera, hace lo que tiene que hacer, con apatia y sin

interés de sobresalir, innovar, crear, lograr cambios dentro de su trabajo.
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También se cree que el hombre es egocéntrico por naturaleza, y por lo tanto sus
objetivos se contraponen con los objetivos de la organizacidn y por propia
naturaleza, tiene una resistencia al cambio, pues lo que el busca es su seguridad y
permanencia, por lo tanto no le gusta asumir riesgos que lo pongan en peligro. Le
gusta que lo dirijan y que lo controlen por parte de la administraciéon de la

empresa.

Al ver las concepciones anteriores y la imagen que se tiene con respecto al
hombre, la teoria X funciona con una administracion muy rigida, autocratica, y
estricta. Puesto que considera a las personas como simplemente un recurso mas
para sacar la produccion, o como medio de produccion y se limita unicamente a
lograr que éstas trabajen dentro de ciertos esquemas y lineamientos planeados y
organizados por la empresa, simplemente para cumplir con los objetivos y metas

de la organizacion.

La teoria X representa el estilo de la administracion definido por la Administracién
Cientifica de Taylor, por la Teoria Clasica de Fayol y por la Teoria de la Burocracia

de Weber.

La escuela neoclasica de Taylor y Fayol Segun Viramontes (2005) “ su finalidad
era adaptar y ajustar los esquemas clasicos a las nuevas exigencias del contexto
sin modificar sustancialmente los modelos clasicos por lo que las funciones del
administrador corresponden a los elementos de administracion que Fayol definiera

en su tiempo, prever, organizar, comandar, coordinar y controlar. (p.30).
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La teoria X lleva a que las personas hagan exactamente aquello que la
organizacion pretende que hagan, independientemente de sus opiniones u
objetivos personales. Siempre que el administrador imponga arbitrariamente, de
arriba hacia abajo, un esquema de trabajo y controle externamente el

comportamiento de sus subordinados en el trabajo.

La Teoria Y es mas optimista, comparandola con la Y, puesto que en la

concepcion moderna de la administracion, de acuerdo con la teoria del

comportamiento.

2.1.3. Teoria de Edwards Deming y sus catorce puntos de gestién de calidad

Como senala Rey (2000) “La filosofia de Deming, resumida en sus catorce puntos,
parte de la cooperacidon del trabajador con su empresa para la mejora continua

con vistas a la satisfaccion del cliente”.(p.13)

Como empresa se debe de tener claro de hoy no organiza el futuro, puesto que lo

que se hace hoy, solamente garantiza el presente.

Esto quiere decir que hacer lo que corresponde hacer es estar trabajando en

mantener bien a la empresa, y si se quiere que exista la empresa en un futuro, de
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debe mejorar constantemente el producto, esto no es igual a mantener el producto
bien.

Es importante crear una nueva filosofia en la empresa, no estar en constante
monitoreo de los errores, sino hay que crear una direccidn o rumbo de la empresa,

y creer en este rumbo, el cual debe estar disefiado desde el principio.

Se cree necesario crear un ambiente de confianza en los actos del trabajador, esto
le dara al mismo un gusto por lo que hace, y asi no un disgusto por tratar de

controlar solamente los errores.

Adquirir productos de calidad es importante, y no escatimar en la misma buscando
un menor precio sobre los productos que adquirimos, ya que muchas veces se le

da prioridad a un precio bajo sin importar la calidad del mismo.

Como menciona Rey (2000), “La politica de estar siempre intentando reducir el
precio de cualquier cosa que se compra, sin importar la calidad, puede llevar a los

buenos proveedores y al buen servicio fuera de los negocios” (p.19).

Explicarles bien a los trabajadores que es lo que se desea del producto,

contribuira al mejor término del mismo.

Hay que asegurar que los trabajadores dominan lo que tienen que hacer, y para
estar altamente calificado para hacer su trabajo debe estar al dia, y tener una

capacidad de innovar.
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Por tanto es de gran importancia que el trabajador tenga una capacitacion

continua sobre lo que la empresa busca y sobre lo que su trabajo requiere.

No es necesario que un lider de la empresa no se enfrasque en estar corrigiendo
los errores de los empleados, sino que confie en ellos para poder facilitar su labor,

en un clima de confianza y seguridad.

El miedo y el fracaso van unidos, y esto contribuye a que los planes no se lleven a
cabo, es necesario erradicar el miedo a la innovacién, al cambio, a la modificacion,

a arriesgar.

2.1.4. Teoria del constructivismo.

Carretero (2009) “Se podra hablar del constructivismo como una posicion
compartida por diferentes tendencias de la investigacion psicologica y educativa,
entre ellas se encuentran las teorias de de Piaget, Vigiysky, y la actual psicologia

cognitiva”.(p21)

También se habla de la centralidad del conocimiento y la representacién donde
basicamente se puede decir que el constructivismo es una construccion propia
que se va produciendo dia a dia como resultado de la interaccion de los factores

sociales y cognitivos.

49



.. SOLO PARA CONSULTA :.

La posicion constructivista es una construcciéon del ser humano que realiza todos
los dias y en casi todos los contextos en los que se desarrolla nuestra actividad
diaria, y de la cual depende de la representacion inicial que se tenga de la nueva

informacion y de la actividad, externa o interna.

Un esquema es una representacion de una situacion concreta o de un concepto
que permite al sujeto manearse internamente y enfrentarse a situaciones iguales o

parecidas en la realidad.

Al igual que las herramientas con las que se les ha comparado, los esquemas

pueden ser muy simples o muy especializados.

Los esquemas son productos culturales e histéricos y van cambiando segun la

interaccion con la realidad.

Carretero (2009) menciona que una idea central en la aportacién de Piaget es que
la inteligencia atraviesa fases cualitativamente distintas las cuales las llaman
estadios, que no son una acumulacion de requisitos que paulatinamente se van
sumando, sino que existe una estructura completamente distinta que sirve para

ordenar la realidad de manera diferente a una u otra edad de la persona.

En consecuencia, cuando se pasa de un estadio a otro se adquieren esquemas y

estructuras nuevas.
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La teoria de Piaget, segun Craig (1988) ha mostrado con claridad que los nifios
de distintas edades, correspondientes a los estadios definidos por dicha teoria,
son progresivamente capaces de resolver problemas que aunque no sean
semejantes en su contenido especifico tienen en comun precisamente su

estructura.

Estas ideas son centrales para entender el desarrollo intelectual y su relacién con

el aprendizaje.

La linea de pensamiento de Vigotsky segun Carretero (2009) es que el

conocimiento es un producto de la interaccién social y de la cultura.

El sujeto humano en el momento de su nacimiento es el heredero de toda la
evolucion filogenética, pero el producto final de su desarrollo estara en funcion de

las caracteristicas del medio social en que viva.

Uno de los hallazgos mas importantes de Vigotsky es el que mantiene todos los

procesos psicoldgicos superiores se adquieren primero en un contexto social y

luego se internalizan.

Precisamente esta internalizacion es un producto del uso de un determinado

comportamiento cognitivo en un contexto social.
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2.2 Descripcion del enfoque o teoria seleccionada.

2.2.1. Teoria de la gestion.

Como se ha mencionado anteriormente, la teoria de la Gestion o del Management,
se integra no solamente por un autor o teoria, sino que es un compendio de varias

teorias, entre ellas la de Teylor, Fayol, Weber, de las relaciones humanas, etc.

La teoria de las Relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo y sus
colaboradores, expuesta por Reyes(1979), menciona que tras una ardua
investigacion a través de la observacion y encuestas, llegan a la conclusion de
que aumenta el rendimiento dentro de la empresa al otorgar mayor importancia al

ser humano dentro de la empresa.

Ya el hombre y todo lo que su ser involucra, no pasa a segundo término, es por
esto que se le da importancia a los trabajadores, de forma afectiva y social, por

medio del reconocimiento, formar parte de un grupo, ser atendidos y escuchados.

La teoria de la administracion cientifica de Taylor, segun Strauss (1981) “Cada
individuo debe aprender a abandonar su propia manera de hacer las cosas,
adaptar sus métodos a las muchas normas nuevas, y acostumbrarse a recibir y

obedecer instrucciones”. (p. 54).
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Esto es hacer énfasis en las tareas, y se menciona que la administracion debe ser
la base de la organizacion, donde la administracion cientifica busque e intente

aplicar los métodos cientificos a los problemas administrativos.

Esta escuela de la administracion cientifica le da importancia a que el trabajador
se supere cientificamente, esto en base a estudios y un entrenamiento, para que
asi las normas sean cumplidas por los trabajadores, tal y cual se lo pide la

empresa.

La teoria clasica de Fayol, segun Viramontes, (2005), habla acerca de la
concepcion de la organizacidon como una estructura con el objetivo de buscar la
eficiencia de la empresa a través de la divisién del trabajo, la autoridad y
responsabilidad, unidad de mando, unidad de direccidn, centralizacién y jerarquia

0 cadena escalar.

Al conocer un poco de cada escuela o teoria, lo que busca la teoria de la gestion
es basicamente, concretarla en dos grandes lineas tedricas: una concibe a los
centros escolares como organizaciones formales; otra como organizaciones

informales.

El punto de confluencia de ambas, en la teoria de gestion, es la premisa de que

las organizaciones constituyen estructuras.
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En base a lo anterior se ubica esta teoria dentro de la organizacion y

administracién escolar, en pocas palabras en la Gestidn escolar.

La teoria de la Gestiéon Escolar expuesta por Campos (2003), se forma por un
punto de confluencia de la duplicidad en donde se concibe a las organizaciones

escolares como organizaciones formales, y otra como organizaciones informales.

Es la premisa de que las organizaciones constituyen estructuras formales (o,
también, sistemas técnicos) asume que las metas de la organizacién (no de los
individuos) son el referente primordial para determinar como debe ser (el disefio) y
qué debe hacer (el control) una organizacion y, en consecuencia, lo que dota de

racionalidad a su comportamiento.

Esto aplicado a un centro educativo, va de la mano con lo que se debe llevar ahi,
puesto que se deben de organizar en base a lineamientos establecidos a seguir,
en normas, en manuales, donde todo lo de la organizacion esté plenamente

establecido.

En EMDLN la organizacién y administracion se da bajo parametros establecidos,
puesto que es una guarderia subrogada por el IMSS, y todos los lineamientos de

lo que se debe hacer se consultan bajo una normatividad establecida por el IMSS.

Esta normativa establece exactamente como se deben de llevar los procesos para

la atencidén al usuario y las funciones de todo el personal.
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Por tanto, los individuos, no son los que dicen cédmo va a funcionar la institucion,
sino que existen ya normas establecidas por parte de la organizacion en donde los
individuos o empleados se apegan a ellas para saber como se deben de llevar a
cabo las actividades, o como debe de ser la organizacion, y que se debe de hacer

para cumplir con las metas establecidas, y con el trabajo mismo.

La determinacion de las metas forma parte de procesos politicos, vinculados a los
agentes o entidades que son propietarios de la organizacidén, en este caso al

IMSS, o a los prestadores del servicio de la guarderia.

Mientras que los directivos o administradores son los encargados de traducir esas
metas a criterios de ejecucion para los miembros y de controlar las funciones de
estos, claro esta que si no se llevan las cosas a cabo tal cual esta la normativa, se

puede llegar a sanciones de gran importancia, o hasta la clausura del contrato.

De tal indole que el administrador y directivo, debe apegarse, y no salirse de lo
que esta normado, a menos que supere la norma para mejorar el servicio, sin que

se evite la norma, solamente que se supere.

La estructura formal sera, entonces, el instrumento del que se dota la organizacion
para conseguir las metas, en este caso sera a través de la capacitacion constante
en el tema, de acuerdo a su desempefio laboral, ya que cada persona de la
institucion tiene una funcién diferente, asi que esta capacitacion sera de acuerdo

con el conocimiento del area que le corresponde laboral.
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Podria llegarse a pensar que por estar frente a grupo, como asistente educativa,
hace lo mismo, la que cuida a los nifios de la sala Maternal A, que la de lactantes

A, y sin embargo su proceso y funciones son totalmente distintos.

Es ahi donde la guarderia funciona en base a una estructura formal, apegandose
a funciones de trabajo bien definidos, y estandares de mediciéon muy claros, donde

se refleja si se esta haciendo lo correcto, o no.

Existe con independencia de las caracteristicas particulares miembros y con su
disefio se busca minimizar esfuerzos y maximizar resultados (rendimiento), clara
mente esta en el momento que se quiera superar el servicio, haciendo lo que cada
persona tenga que hacer, pero buscando un método que ayude a desarrollar

mejor el trabajo.

Por ejemplo, en un dia de actividad educativa dentro de la sala, el IMSS da un
temario, y en base al tema del dia, la planeacion puede ser distinta que en otra

guarderia.

Buscando que el nifio aprenda de la mejora manera, y se divierta, sin despegarse
de la norma establecida, y buscando el maximo para que el nifio esté mejor en

esta institucion.

Hay que cuidar que el funcionamiento de la organizacién debera responder a lo

establecido en ella, de manera que ambas dimensiones, la estética (estructura) y
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la dinamica (funcionamiento), se superpongan como lo pueden hacer los planos
de un arquitecto y el edificio construido, o la partitura de un compositor y la musica

fielmente interpretada.

Por mencionar un ejemplo, la persona encargada de la limpieza, no debe olvidar lo
que hay que limpiar diariamente, con una técnica establecida, pero ella debera
buscar el horario que mejor adecue a la limpieza de cierto objeto o lugar, y que al
final de cuentas debe coincidir con limpiar lo que se le pide, y en el dia que se le

pide.

Asi la persona encargada en recibir al nifo a la entrada de la guarderia, existen
parametros de recepcidon y pasos para hacer este proceso, esta persona
encargada debera de hacer la recepcion del nifo tal como viene en el manual,

pero si hacer perder tiempo a los demas papas.

En la medida en que se produce tal correspondencia entre lo que se hace y lo que
se debe hacer, se puede predecir que la organizacion alcanzara los resultados
previstos de antemano. Para lograrlo deben establecerse (e incorporarse a la

estructura) mecanismos de control y sancion.

En EMDLN, se hace lo que se debe hacer de acuerdo a la norma establecida, y
sin embargo existe descontento con los padres de familia, e incluso el persona
entra en una rutina, donde se sienten desmotivadas, y esto se refleja con el trato

hacia los papas.
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El control se basa en la determinar el grado de concordancia o discrepancia entre
metas y ejecucion, entre resultados alcanzados y resultados esperados, por tanto
podria pensarse que la Guarderia EMDLN, no tiene un control total, ya que existe

descontento por el servicio, con los padres de familia.

No todos, solamente algunos, pero lo ideal es que si existiera un verdadero control

de los procesos que se llevan a cabo en la guarderia.

Estas discrepancias constituyen el punto de referencia para la toma de decisiones,

y es ahi donde entra la funcién de la directora.

O donde habria que analizar si la directora esta al pendiente y consiente de esta
discrepancia, si la directora se da cuenta, debe de tomar decisiones
correspondientes a la mejora del servicio y de las funciones de los trabajadores, si
no lo esta, sera necesario que la directora continue con su proceso de

capacitacion y supervision.

Restringidas a unos pocos (puestos altos de jerarquias), las decisiones que se
toman deben ser racionales (basadas en informacion pertinente y completa, asi

como coherentes con las metas) y 6ptimas.

Por su parte esta teoria constituyen estructuras informales (o, también, sistemas
sociales), asume que las motivaciones personales y sociales de los miembros de

la organizacién llevan a éstos a desarrollar una estructura de interaccion y

58



.. SOLO PARA CONSULTA :.

comunicacién espontanea y no formalizada que satisfaga sus propias necesidades

al margen de la estructura formal.

En EMDLN también se da este tipo de estructuras informales, creando grupos

sociales del personal que labora ahi.

Muchas veces estos grupos ayuda a que el personal se sienta identificado con la

institucion y exista mayor comunicacién y como un sentido de pertenencia.

El problema surge cuando en los grupos existe la competencia y la preferencia
que se da por parte de la directora a ciertos grupos. Si han existido quejas por
parte de las trabajadoras, en cuanto a que la directora de la Institucion es mas
considerada con respecto a permisos, 0 exigencias en su desempeiio laboral, en

ser mas accesibles con ellas, etc.

Esto ha llevado a una situacion incodmoda, puesto que si sientes estas
preferencias, argumentando en ser todas iguales y si a una se le exige, esta

exigencia debe ser por igual.

Dado que las caracteristicas y motivaciones de las personas tienen una notable
influencia en el rendimiento de la organizacion, los esfuerzos han de dirigirse a
propiciar un buen ajuste o acoplamiento entre las organizaciones (estructura

formal y sistema social).
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De este modo el ambiente de la guarderia se siente tenso, y no cumple con el
objetivo de una estructura informal, puesto que hay inconformidad de grupos, y

posiblemente estos grupos no estén bien guiados y encauzados.

Se presta mucho a ser grupos de conflicto, en lugar de estar motivados.

Esta teoria, segun Gonzalez (2003), menciona que, la estructura formal debe

modificarse para mejorar las condiciones de trabajo de los individuos y satisfacer

sus necesidades de auto-realizacion (incentivos, promocion, desarrollo

profesional, control y apoyo sobre el propio trabajo...).

En suma, cualquier medida que garantice la satisfaccion de los miembros sera un

medio para conseguir de ellos un mayor rendimiento para la organizacion.

Es en este punto donde se debe de trabajar, puesto que el personal desmotivado

e insatisfecho, dara un servicio de poca calidad.

Pensando en como resolver sus conflictos o satisfacer sus necesidades de

estabilidad laboral, social y emocional.

De ahi que, la teoria de la gestién pueda considerarse un cuerpo organizado de

principios y regularidades que explican el funcionamiento de las organizaciones.
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Lo que se aplica para guiar y prescribir cdmo han de funcionar y como han de ser
gestionadas con el propésito de que alcancen la mayor eficacia y eficiencia

posibles.

Es por tal motivo que esta teoria es la que interesa aplicar, para asi lograr un

cambio en la estructura interna, y mejorando el ambiente laboral.

Eliminando preferencias, tratar a todas por igual o como segun su responsabilidad
lo merezca, y logrando reflejar un ambiente positivo, en donde los usuarios
perciban una ambiente armonico y tranquilo, y estén seguros de que sus hijos

estaran en las mejores manos.

2.2.2. Teoria de Edwards Deming y sus catorce puntos de gestion de calidad

Los catorce puntos de la calidad, segun Rey (2000), son los que a continuacién

se muestran (p 13 - 15).

1.- Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

En la guarderia EMDLN se cree que el trabajo se esta haciendo bien, simplemente
porque cada integrante de la institucion hace lo que se debe hacer, segun su
puesto. Las empresas tradicionales creen que con hacer bien el trabajo va a ser
suficiente, y si, realmente en un principio funciond, con cumplir lo que se debe

hacer.
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Simplemente en las supervisiones que realizaba el IMSS, se obtenia muy buenas
calificaciones, y si se requeria de algun cambio en el inmueble, o en el servicio, se
hacia. Simplemente se cubria con lo requerido. Pero realmente 4 esto bastara para

un crecimiento en la empresa?, o ;Para que se dé un servicio de calidad?.

Pues de acuerdo con este punto de la teoria de la calidad, simplemente hacer lo
anterior es estar en un error, actualmente si se piensa asi es solo para garantizar

el presente, el futuro no.

Para que exista el futuro segun Rey (2000) la direccion debera creer en él y
proponerse mejorar constantemente el producto, modificandolo y adaptandolo a
las nuevas necesidades. El problema se plantea en términos de ser capaz de
prevenir las necesidades del futuro, ahi radica la calidad, en saber dar al cliente lo
que pedira y poder disefiar el producto en satisfaccion por el precio que tenga que

pagar.

Es una tarea dificil, puesto que las necesidades varian constantemente, los
usuarios piden cosas diferentes, existen usuarios que piden cosas que para la
institucion podrian ser superficiales, pero para ellos es importantisimo, y porque
los competidores también se mueven; puede ocurrir, ademas, que el futuro que
estamos disefiando no se corresponda con lo que en ese momento precisa,

transcurra por otro camino 0 nazca con retraso.
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En esta teoria, trabajar para el futuro supone Innovar, destinar recursos a la
investigacion, mejorar constantemente el disefio del producto y el servicio, en eso
se basa la mejora continua, que debe huir del oportunismo y planificar a largo

plazo.

Las empresas no deben fijarse en la competencia sino en el cliente; saber que es

lo que busca el usuario, que es lo que le gustaria ver en la guarderia de sus hijos.

Se trata en definitiva de buscar la mejora del producto mas que su venta, asi
lograr un impacto en los usuarios, en cuanto al servicio, y también por el lugar,
porque la venta es del presente, pero la mejora es del futuro: el objetivo es la

mejora del producto y la consecuencia es la permanencia de la empresa.

La permanencia es muy importante, puesto que en el estado de Aguascalientes,
como se habia mencionado anteriormente, existen mas de 22 guarderias del

mismo esquema.

Aparte las del esquema ISSSTE las de SEDESOL, y las particulares, el mercado

es muy grande y la demanda cada vez se va achicando.

Es dificil mejorar el producto dentro de una empresa que ofrece servicio, por tanto
lo que trata de hacer el instituto EMDLN es mejorar un servicio, combinandolo con
mejorar el producto, hablando de producto como mejorar las instalaciones, la

imagen del lugar y sobre todo el ambiente laboral, que cuando un usuario entre a
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esta institucion respire un ambiente de orden, limpieza, laboriosidad, alegria y

felicidad.

2.- Adoptar la nueva filosofia

La empresa tradicional parte del principio de que el error es inevitable y el
trabajador, a su vez, lo asume como natural y delega su responsabilidad en otros.

En esta guarderia es comun, por ejemplo, que se pierda la prenda de un nifio, no
asumir la responsabilidad de que se puso en otra pafnalera, al contrario entre ellas
se solapa no aceptando su equivocacion, y como ese ejemplo hay muchos mas,

desde una caida de un nino, hasta el no saber si el nifio comid bien o mal.

Por eso surgen los departamentos de control de calidad y de reclamaciones, de
los que muchas empresas incluso se enorgullecen. Deming parte del principio
contrario: los defectos se deben a los fallos del disefio o del proceso y, en
definitiva, a un mal funcionamiento del sistema. Evitarlos supone plantear el

trabajo bien hecho como fuente de satisfaccion personal colectiva.

3.- Dejar de depender de la inspeccion de masa.

La inspeccion no mejora la calidad ni la garantiza. La inspeccién llega tarde. La

calidad, buena o mala, ya esta en el producto.
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En este caso, las supervisiones que se hacen por parte del IMSS ayudan mucho,
puesto que posiblemente hay cosas negativas, que dentro de la empresa el
persona ya no nota que estan mal hechas, y el que te hagan ver esas pequefias

fallas, ayuda de mucho.

Posiblemente la inspeccion llega tarde, y lo que se ha ofrecido de servicio no sea
el adecuado, pero para el personal, la mayoria de las veces, lo que el IMSS, hace
notar que hay que mejorar, el personal automaticamente se pone las pilas y lo

hace.

Podria pensar que esto es cultural, y que el cambio debera iniciar en un cambio de
mentalidad sobre estos elementos, a través de capacitaciones, donde se

concientice al personal.

4.- Acabar con la practica de hacer negocios sobre base al precio.

Se debe partir del principio de que el proveedor también se mueve en términos de
calidad y, en consecuencia, de que se trabaje con mejor materia prima posible. El
mejor proveedor no es el que ofrece precios mas bajos y no se debe estar

cambiando de proveedor continuamente en funcién del precio.

La politica de estar siempre intentando reducir el precio de cualquier cosa que se
compra, sin importar la calidad y el servicio, puede llevar a los buenos

proveedores y al buen servicio fuera de los negocios.
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Durante cinco anos en el instituto EMDLN se ha tenido el mismo proveedor de
alimentacion, papeleria, limpieza, abarrotes, material didactico, etc. se cree que el

servicio es el mejor.

Un tiempo se quiso cambiar de proveedores, tal vez por el precio, pero el servicio
no fue el mismo, y naturalmente se regresé a los que tal vez no sea el mas barato,
pero si el que da mejor el producto y el servicio de entregar las cosas a tiempo y

en excelente estado.

Si por causas econdmicas se quiso cambiar de proveedor, pero eso no dio
resultado, no funciond, fue porque se dio cuenta la administraciéon que lo barato

puede salirte caro.

5.- Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.

Mejora continua significa que cada vez se haga mejor, para lo cual se debe poner
una especial atencion en la planificacion o proyecto, pues es ahi donde se
encuentra el potencial de mejora. Si esta bien disefiado, un proyecto servira de
guia constante hacia la mejora continua. La calidad deseada comienza con la

idea.

El proyecto de mejor que hace falta en la guarderia es establecer lineamientos de
recepcion del nifio, no al ingresar a la guarderia, sino al recibirlo dentro de la

misma, pero en la sala de atencion.
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Otro proyecto de mejora continua sera la forma en como se trata al nifio, pues
debera ser tratado con carifio, realizar todas las actividades para el agrado y
formacion del mismo, buscando siempre el respeto de la maestra hacia el nifio y

viceversa.

6.- Implantar la informacién

La mejora continua implica una inversién constante en formacion, asi que la
capacitacion al personal debera realizarse de manera permanente, para asi

mejorar en la calidad.

Las empresas dan por supuesto, en muchas ocasiones, lo que los empleados
saben y pueden hacer. Para confiar en un trabajador, en su capacidad para tomar
decisiones y hacer sugerencias de mejora hay que asegurarse primero de que
domina su trabajo, de que esta altamente calificado, de que esta al dia y es capaz

de innovar.

Esto no es posible sin formaciéon continua, puesto que seria la guarderia la

principal beneficiaria de esta formacién, y ser la misma institucion las que debe

ocuparse de que exista como parte del funcionamiento laboral.

Para que la directora entienda cuales son las necesidades de formacion en la

guarderia, e incluso por donde camina el futuro, es preciso que conozca todo lo
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relacionado con esta y, por eso, la formacion es también importante de los

directivos.

A la actual directora se le esta otorgando una capacitacién constante, puesto que

es un estudio de todos los viernes y sabados, por dos afnos.

Aun con esto, es dificil que se dé cuenta de las fallas internas del personal,
necesitara ser mas consciente y observar mas el trabajo del personal, para asi

poder programar las capacitaciones con los temas acordes a las necesidades.

7.- Adoptar e implantar el liderazgo.

Segun Aguayo (1993), Deming afirma que los jefes se fijan mas en controlar el
trabajo — aspecto importante, pero no el unico de una funcién directiva- que en
liderar una idea o proyecto. Segun él, los directivos deben ser expertos
conocedores del trabajo que supervisan, creadores que dedican sus energias a

planificar mejores y realizarlas.

Si un jefe dedica sus esfuerzos a controlar errores, la empresa no crecera, y éste
no ayudara a su desarrollo con perspectiva de futuro, ni tan siquiera conseguira
gue se cometan menos errores; por eso los lideres deben centrarse en mejorar el

sistema e implicar a las personas y no en perseguir el error.
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Una de las herramientas principales de la directora sera calcular la proporciéon de
defectos y errores que proceden del sistema, qué cosas son en las que mas se
equivocan, por ejemplo en la planeacion de clases, o en su aplicacion, en no pedir
el material a tiempo, etc., y los defectos o errores de las personas que realizan su
trabajo, por ejemplo el meter la ropa de un nifio a otra maleta que no corresponde,
el no hacer correctamente las actividades higiénicas, ocasionando enfermedades

estomacales en lo nifos, etc.

En definitiva, si se confia en los trabajadores, se les facilita su labor, se les
estimula y anima, se esta liderando un proyecto; si por el contrario, se desconfia
de ellos, todas las fuerzas del director se dedicaran al control y, llegado a este
punto, no esta de mas recordar que el cliente no trata a diario con el Director, lo

hace con el personal docente y el que se encuentra en filtro.

8.- Desechar el miedo

La Directora y el administrador deberan arriesgar e innovar, no estar temerosos a

lo que pueda pasar, puesto que éste temor o miedo les llevara a una rutina en lo

que hacen y a no ser creativos.

Sera necesario que el personal también se quite este miedo a la innovacion, ya

que del miedo nace de la inseguridad y es enemigo de la creatividad porque pone

el acento en evitar errores, ocuparse de cumplir las reglas y seguir el sistema: que

69



.. SOLO PARA CONSULTA :.

cualquier innovaciéon o aportacién es considerada como un riesgo y se deshecha

inmediatamente.

En la guarderia se produce mucha tension y miedo por parte de la direccion
cuando llega la supervisién del IMSS, ya que temen a que sus nuevas ideas sean

rechazadas por la inspectora.

Existe miedo en que lo que se debe hacer, lo que estda normado por el IMSS, se
haga tal cual para no caer en sanciones, y por estar preocupadas en eso, no les

da tiempo para que aflore la creatividad.

La percepcion que tiene la directora por parte de la supervision es que siente una
persecucion o afan por encontrar lo que esta mal, y lo que le gustaria es que
también se le reconociera lo bueno que ha hecho en su trabajo y los cambios

positivos.

9.- Derribar la barrera entre las areas de staff

Aunque se menciona este apartado, la guarderia es muy pequefa y aun no cuenta
con un area de staff, pero si se cree que podria mejorar el servicio si todo el
personal de la guarderia conozca los problemas de los demas, de lo que se trata
es de buscar la mejora comun; suele ocurrir que dentro de la guarderia la de
limpieza hace muy bien su trabajo y no le importa lo demas, mientras esta area

esté cumpliendo con sus objetivos, asi cada area de trabajo, es por tanto
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necesario hacer una planeacion en funcion de los objetivos de la guarderia y no de

los objetivos propios.

10.- Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas.

Las exhortaciones y esldganes tienen de malo que no van dirigidos a las personas

adecuadas y ve en esas consignas una prueba del fracaso de la direccion.

Si existe una buena formacién del personal y una buena direccion, es innecesario

pedir que se trabaje con mas ahinco y que se cometan menos fallos.

11.- Eliminar los cupos u objetivos numeéricos.

El problema no esta en fijar objetivos deseables, sino en disefiar un plan adecuado

y hacer que el sistema consiga llevarlo a cabo.

Los objetivos no deben estar ni por encima del sistema, ni al margen del proyecto,

sino dentro de ambos.

La directora debera tener claridad en lo que se busca dentro de la guarderia, para
asi planear y proponer un programa de capacitacion en donde su finalidad sera
cumplir los objetivos de la institucidn, capacitar al personal y mejorar la calidad de

la misma.
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12.- Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa de

su trabajo.

Es el orgullo por el trabajo bien hecho lo importante, hay que suprimir el sistema
de la evaluacion de méritos individuales, porque no lleva mas alla de la frustracion.
Cuando en una empresa se valora el trabajo bien hecho, el propio sistema se
encarga de anular a quienes no participan de buena voluntad y les trae sin

cuidado el objetivo comun.

La directora debera ser flexible, conocer la situacion y esfuerzos de cada
empleado, valorarlos y, por ultimo, reconocer sus méritos (una sonrisa agradable,
un agradecimiento, un no pedir justificacion de una falta o retraso esporadico son
indicativos de confianza y valoracion que animan a seguir colaborando), y evitar
formar grupos de amistades que favorezcan, por empatia, a la trabajadora,

haciendo eminente su preferencia y agrado, desvalorando el trabajo de las demas.

13.- Estimular la educacion y automejora de todo el mundo

En la guarderia se debera buscar, no sélo en la formacién relacionada con el
trabajo, sino también en una educacion mas amplia de sus empleados, porque
ésta forma parte de la superacion personal, comenzando por el personal que
solamente tiene concluida la primaria, motivarlas para que acaben su secundaria,

0 que hagan algun estudio técnico en puericultura, o lo que se requiera.
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14.- Actuar para lograr la transformacion

Es un punto que concierne a la formacion de poner en practica los puntos
anteriores. De manera particular, la guarderia, y su directora, debera hacer un plan
para poder revisar cada punto y poner en practica para el mejor funcionamiento de

[a misma.

En esta toma de decisiones para la transformacion es importante, al menos, seguir

la estrategia siguiente: disefar, explicar, implicar, comenzar, saber esperar.

2.2.3. Teoria del constructivismo.

Como se menciona anteriormente, la teoria del constructivismo tiene varios

autores, pero el que mayor importancia tiene en este estudio es Lev Vigotsky.

Segun Diaz (2002) “Lev Vigotsky (1896 — 1934) desarrollé una propuesta tedrica

en la que se integran los aspectos psicoldgicos y socioculturales desde una optica

marxista”. (p.27).

El constructivismo consiste en buscar constantemente vias o recursos nuevos

para la seleccion, organizacion y distribucion del conocimiento escolar,
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relacionadas al disefio y promocion de estrategias de aprendizaje e instruccién

cognitiva.

En el Instituto EMDLN la organizacion del contenido escolar esta a cargo de la
pedagoga y la educadora, y lo programas educativos tiene una base que esta

elaborada por el IMSS.

Esta base se muestra a través de manuales y programas educativos, los cuales

ayudan a la programacion semanal y mensual de la institucion.

Es necesario que dentro de un saldn de clases se promuevan actividades en
donde el alumno coopere para su propio conocimiento, y que el docente sea un

mediador para que se de este tipo de aprendizaje y dinamica grupal.

El docente debe ser una ayuda pedagodgica que se le da al alumno, de forma
regulada, esto equivaldria a no ser solamente un transmisor de conocimiento, sino

una guia o facilitador del aprendizaje.

Vigotsky (2002) menciona que “el conocimiento es un producto de la interaccion
social y de la cultura, siendo el hombre concebido como un ser eminentemente

social”.(p.28)

Si se da un aprendizaje cognitivo por la edad, en un nifio, influye bastante en este

aprendizaje todo lo que le rodea, por ejemplo si un nifio tiene mas oportunidades
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de aprender que otro, no sélo adquirira mayor informacion, sino que lograra un

mejor desarrollo cognitivo.

Esto también se da en cualquier area del aprendizaje, puesto que si un nifio tiene
mayor contacto social, sera lo mismo a tener mayor oportunidad de aprender
cosas diferentes, comparado con un niio que sélo esta en una cuna durante todo

el dia.

Carretero (2009) menciona que “Uno de los hallazgos mas importantes de
Vigotsky, es el que mantiene que todos los procesos psicologicos superiores
(comunicacion, lenguaje, razonamiento, etc.) se adquieren primero en un contexto

social y luego se internalizan”. (p.28)

Como punto importante de esta teoria se encuentra el concepto de zona de
desarrollo proximo, esto consiste en que un individuo puede aprender no solo lo
que su actividad individual le da de conocimiento, sino lo que el contacto social le

permita aprender.

Por lo tanto todo aprendizaje que tenga el ser humano, no se da como

simplemente una actividad individual, sino que es mas bien social.

Asi mismo se han demostrado en estas ultimas décadas la importancia que tiene

para el hombre la interaccidén social, puesto que es un ser social por naturaleza,
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por tanto las relaciones sociales son punto importante para su crecimiento en el

area cognitiva.

Se considera que un alumno, aprende de manera mas eficaz cuando se da un
ambiente de mayor colaboracion grupal y de interaccion con sus companeros, que
estando solo en casa o con su abuela, que normalmente si una madre va a
trabajar y existe alguien que le cuide a su hijo para evitarse ir a la guarderia, este

alguien, generalmente es la abuela.

La teoria del constructivismo demuestra 2 cuestiones importantes para el
aprendizaje, estas son la comprension y motivacion, describe Carretero, ( 2009)
“son esenciales para el aprendizaje escolar y pertenecen a los aspectos donde

predomina lo que no cambia” (p.105).

La comprensidn es importantisima para la educacion del alumno, y a la edad en
que los nifios asisten a la guarderia, es importante que comprendan lo que hacen,

ya sea por medio del juego o las actividades que realizan a diario.

Cuando un nifio comprende lo que esta haciendo y le gusta, este conocimiento se
ve motivado por el sentimiento de alegria que le genera el conocimiento
comprendido, es por eso que simplemente la comprensién va muy ligada con la

motivacion.
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Puesto que todo acto de conocimiento también es un acto de deseo, al nifio le
interesa por su propia naturaleza, conocer cosas nuevas, siente el deseo, y si se
da acorde a su edad este conocimiento y se estimula a través del juego, el nifio

tendra una motivacién muy grande por el conocimiento.

La motivacion es esencial para el aprendizaje escolar, ya que los alumnos con
motivacion intrinseca tenderan a realizar actividades mediante incentivos de
caracter interno, mientras que los que poseen una motivacion extrinseca

necesitara mas incentivos externos, ya sean materiales o sociales.

La motivacion de una persona se relaciona con lo que él obtenga de lo aprendido,

y por lo tanto las metas que vaya consiguiendo.

Existen metas de competencia, y metas de ejecucion, las metas de competencia
son cuestiones de los alumnos de la siguiente manera ;Coémo hacerlo? Mientras

que los de metas de ejecucion se pregunta ;,Puedo hacerlo?.

Es muy importante la estimulacion que se les dé a los nifios, dentro de la

guarderia, para que busquen y descubran su propio conocimiento.

Al ponerles elementos para su desarrollo a su alcance, el material didactico
necesario, como libros, juegos, material e construccion, plastilinas, etc. y una
asistente educativa que sirva de guia, logrando colaborar en el conocimiento de

los ninos.
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El concepto de desarrollo proximo (ZDP) implica una vision completamente
renovadora de muchos supuestos de la investigacion psicologica y de la
ensefianza, al menos tal y como se las ha entendido durante mucho tiempo.

Puesto que parte de la idea de que lo que el individuo puede aprender no solo

depende de su actividad individual.

Ejemplo es que si un alumno que tenga mas oportunidades de aprender que otro,

no soélo adquirira mas informacion, sino que lograra un mejor desarrollo cognitivo.

La contribucion de Vigotsky ha significado para las posiciones constructivistas que
el aprendizaje no sea considerado como una actividad individual, sino mas bien

social.

Dentro de los aportes de la psicologia cognitiva existen aspectos relativos al

funcionamiento cognitivo de las personas que apenas cambian.

En cualquier nivel educativo es preciso tener en cuenta lo que el alumno ya sabe

sobre lo que se le va a ensefar, puesto que el nuevo conocimiento se asentara

sobre el viejo.

La utilizacion de los esquemas hace que no se representa la realidad de manera

objetiva, sino segun los esquemas que se posee.
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Por tanto, la organizacion y secuenciacion de contenidos debe tener en cuenta los

conocimientos previos del alumno.

A menudo los profesores solo presentan atencion a las respuestas correctas de
los estudiantes. De hecho, son estas las que utilizan para otorgar una calificacion

en términos cuantitativos.

Sin embargo, no suelen considerar los errores, que son precisamente los que
informan sobre como se esta reelaborando el conocimiento que ya se posee a

partir de la nueva informacioén que se recibe.

Efectivamente, la mayoria de los profesores saben que los errores que cometen

los alumnos no tienen una clara regularidad y se deben a procesos de

comprension inadecuada que se suceden curso tras curso.

Puede hablarse de tres tipos de constructivismo segun Carretero (2009), que

podrian formularse de la siguiente manera:

El aprendizaje como proceso individual, el aprendizaje como interaccién entre el

sujeto y el contexto social y el aprendizaje como resultado del contexto social.
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2.3 Desarrollo de las categorias conceptuales

En este trabajo se manejan distintas categorias conceptuales, por lo tanto, es
necesario hacer una descripcion de cada una de ellas, las cuales se presentan a
continuacion: persona, alumno, docente, intervencidn directiva, servicio, calidad,

atencion, usuario y guarderia.

La palabra persona, tiene un significado muy extenso, desde luego, en este

apartado se conoceran algunos conceptos.

El ser persona es un privilegio, puesto que somos los Unicos seres racionales, y

por tal motivo el ser persona es un gran proyecto.

Al hablar de persona, es muy sonada o conocida la definicibn de Boecio segun

Melendo (2005) : “ Sustancia individual de naturaleza raciona” (p28).

Cuando se habla de sustancia se refiere, a que es lo absolutamente en si, es
decir, lo que es. Por otro lado la individualidad nos remite a una realidad unica e

irrepetible, eso es, que no hay nada ni nadie igual.

La naturaleza racional es la que da la diferencia a la persona de los animales y es
la que permite que el hombre pueda pensar, decidir, analizar, hablar, reflexionar,

comunicarse.

80



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Para Santo Tomas, la explicacién que da de Boecio, la persona es un
individuo, un ente substancial completo en todos los sentidos, pero un
individuo cuya naturaleza es racional. Por tener mas perfeccion que los
otros individuos, como la racionalidad, lo que supone una mayor
participacion en el ser que los demas, se le denomina como un nombre
especial, con un nombre de dignidad, como es el de persona. (Palacios,

1989: p 89).

Cuando Santo Tomas (Yepes) se referia a la persona, hace notar que por su
naturaleza, es un ser que tiene algunas diferencias y dones, sobre todo los demas
y esto es que se posee varias propiedades unicas, como el entendimiento, la
voluntad y la libertad entre otros, esto es lo que denominamos como facultades del

hombre.

En la definicion mas completa para este estudio, es lo tocante a la referencia que
hace Santo Tomas (Yepes), puesto que hace notar que el hombre a demas de ser
un ser racional, e individual goza de ciertas facultades, las cuales son la
inteligencia y la voluntad, donde la inteligencia tiene como fin buscar la verdad, y
Dios es la verdad absoluta, en cuanto a la voluntad, el hombre es quien tiene la
capacidad de formar esta voluntad, la puede llegar a fortalecer para querer y hacer

el bien.
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El término guarderia se define en la enciclopedia Lexipedia (S/A) como un “lugar

o servicio donde se atiende a los nifios de corta edad”.(p. 292).

Esta definicion informa muy poco acerca de este término, y siendo de suma
importancia es necesario hacer saber que las guarderias en la actualidad
funcionan como centros de atencion al menos de 45 dias de nacidos a 4 afios de
edad, o en otros casos hasta los seis afios de edad, para apoyo de las madres

trabajadoras que buscan quién les cuide a sus hijos menores.

En el Diccionario de las ciencias de la Educacion (2001) “Fundamentalmente, la
creacion de guarderia infantil ha obedecido a una razén asistencial: la necesidad
de sustituir la atencion familiar al nifio pequefo cuando la madre se incorpora al

mundo laboral.” (p. 510).
Entendiendo como guarderia a la “Institucion donde los nifios de 45 dias a 6 afos
de edad reciben una atencion integral durante la jornada de trabajo de la madre”

( Enciclopedia de México Director José Rogelio Alvarez. 1978, p.103).

Actualmente hubo un cambio en la denominacion de la guarderia infantil a

Estancia Infantil. A la fecha en México existen guarderias publicas y privadas.

El IMSS maneja parte de las guarderias publicas, las cuales se encuentran

distribuidas en todos los estados de la Republica Mexicana y algunas estan
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concesionadas a personas particulares que prestan el servicio con la misma

reglamentacion del IMSS.

El Diccionario de las ciencias de la Educacion (2001) afirma que “cobra creciente
importancia otra razén que justifica las guarderias infantiles: la contribucion al
desarrollo social, fisico y psicologico del nifio, y, en medida de lo posible, en la

directa colaboracién con la familia.” (p. 510).

Esto hace entender que anteriormente las guarderias se tomaban unicamente
como cuidado de los nifios que sus madres trabajaban y no tenian donde dejar a

sus hijos.

En la actualidad ya no s6lo es eso, sino se ha visto la importancia de que a los
nifios se les estimule para el desarrollo fisico, social y psicolégico a través de
centros de desarrollo infantil, y en una guarderia se tiene todo el ambiente para

hacer propicio este desarrollo del infante.

La definicion mas empatica con este estudio es la del diccionario de las ciencias
de la educacion (2001), puesto que actualmente se busca que la guarderia no se
unicamente un lugar para el nifio en donde soélo se quede al cuidado de alguien

mientras la medre trabaja.
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Sino que lo que interesa es que a parte del cuidado y atencion que se le ofrece al
nifio se le dé una estimulacion para el correcto desarrollo fisico, social psicolégico

y agregando la formacion humana a través de habitos, virtudes y valores.

Dentro de los escritos de Evans (2005): “En 1931, Walter Shewhart definié primero

la calidad como la bondad o conformidad de un producto”.(p12).

Se sabe que tal vez la mayoria de las definiciones hablaran de la calidad como la
conformidad de un producto, y en el caso de la guarderia, lo que se busca es

hablar de la calidad del servicio, mas que de un producto.

Lo que se busca que conseguir una excelencia en el servicio de atencién al nifio o

madre usuaria de la institucion.

Por tal motivo se busca otra definicion de la calidad, buscando los deseos y las
necesidades de las personas, ya que como mama, lo que busca en una guarderia

son elementos para la atencion y seguridad de su hijo (a) en la guarderia.

Otra definicidn de calidad para Evans ( 2005) “como la adaptacion al uso para el

que el producto se compra, o la manera en que el producto cubre la funcion para

la que esta disefiado” (p13).
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Para Deming (1993) “la calidad debe ser considerada desde el punto de vista del
usuario o consumidor. Una definicion de calidad es todo aquello que realza el valor

del producto en opinién del consumidor” (p55).

Y es aqui, donde los usuarios de la guarderia, muchas veces dan una opinién no

positiva de acuerdo a la institucion.

Crosby (1991) “la calidad debe de definirse como el cumplir los requisitos. Esta
definicion permite a la organizacion operar con algo mas que la opinién o la

experiencia”. (p72).

Conforme a la calidad que se da dentro de la Guarderia EMDLN, dependera en
gran medida en como el instituto actue de acuerdo a la normatividad de la

institucion y a los manuales de operacion de cada, area.

Por tal motivo, la definicion de Crosby, anteriormente mencionada, es con la que la
institucion se sentira identificada, puesto que muchos de los errores en el
funcionamiento de la misma, has sido gracias a la falta del seguimiento adecuado

del manual, o a la falta de capacitacion del personal en su area.

La atencidén es la capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento a un

objetivo, tenerlo en cuenta o en consideracion. (wikipedia, 2011).
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Para Ruiloba (1999): La atencidon es un concepto tedrico que engloba, a
su vez, tres conceptos derivados de las investigaciones psicofisiologicas:
1) La alerta, respuesta comportamental fisiolégica a la entrada de
estimulos o bien receptividad incrementada a éstos. 2) La atencién como
efecto selectivo, subsidiario del primero, respecto de la categorizacion de
los estimulos. 3) La activacion (o intencién) como una preparacion o

disposicion psicologica (o cognitiva) para la accion. (p159).

De las dos definiciones anteriores se toma como basica la de Ruiloba, tomando la
atencion en un concepto derivado de la investigacion psicofisioldgica, puesto que
los usuarios de la guarderia lo que ven de entrada en la guarderia es como
reciben a su hijo, ocasionando en ellos un estimulo para dejar a su hijo y seguir
con un estado de confianza en la institucion, puesto que el instituto, desde ahi
demuestran la atencion que tienen con el pequefio y como los padres usuarios lo

notan.

Igualmente el menor, si lo recibe una maestra que le pone atencion a sus
necesidades, el pequeno se sentira con la confianza de quedarse con ella, puesto
que sus estimulos de satisfaccion estaran satisfechos de acuerdo a sus

necesidades.

Segun la enciclopedia la GER, Alumno. “Es la persona que recibe las influencias

formativas de los maestros o educadores.” (p 763).
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El alumno es el sujeto de la educacion, es realmente el punto de partida y el de

llegada de cualquier tarea que tilde de formativa.

Segun la Enciclopedia universal ilustrada Alumno: Persona educada desde su

nifiez por alguno, respecto de este. (p1033).

El alumno segun la GER, es la persona que recibe influencias formativas, y en el
IEMDLN, es lo que se busca, que los alumnos realmente reciban influencias
formativas, que sea un medio para su formacién como personas, y no como
anteriormente se creia que era, un simple lugar para cuidarlos, 0 como algunas

personas lo decian, lugar donde se guardan a los nifios.

Actualmente se conoce mas acerca del desarrollo de la persona humana, y su
estimulacion se puede dar desde el utero, continuando posteriormente y de forma

muy importante para su desarrollo desde sus primeros afos de vida.

Esto es de gran importancia para la guarderia, puesto que los alumnos deberan
formar parte de un proyecto de formacion personal en donde se estimulen y

propicien su mejor desarrollo fisico, sicolégico y social.

Asi, el alumno sera lo primordial en el instituto EMDLN, puesto que para ellos es

el servicio.

Docente es aquel que ensefia o que es relativo a la ensefanza.

87



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Dentro de la guarderia IEMDLN, el docente para a ser lo que se le llama a la
asistente educativa, puesto que son las encargadas de ensefiar y guiar en el

conocimiento y actividades ludicas a los nifios de la estancia.

Por tanto se hablara de asistente educativa, Asistente educativa (AE), IMSS
(2001) La asistente educativa es de sexo femenino, y oscila en la edad de 18 a 30

anos de edad.

Descripcién de actividades son las siguientes:

Es la persona que se va a ser cargo directamente de los nifos de guarderias
desde la recepcion hasta la despedida de los nifios, revisa la ropa de los nifios,
lleva a cabo con el nifio de nuevo ingreso las actividades educativo —
asistenciales, poniendo especial énfasis en el aspecto afectivo, de tal manera que

se le facilite al menor su adaptacién a la guarderia.

Detecta, reporta y registra las incidencias que afecten el bienestar del nifio, lava y
conserva limpio y ordenado el material y juguetes, recibe, recolecta y entrega las
sabanas proporcionadas para la atencién del nifio, prepara alimentos en caso de
ser necesario, realiza las acciones conducentes para y durante la administracion

de alimentos.

Proporciona la alimentacion a los nifios de acuerdo a la técnica y alimentos
establecidos en los diferentes grupos de edad; y para los que reciben lactancia

materna con los utensilios elegidos por la madre.
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También realiza las acciones conducentes para que al menor hasta los 10 meses
de edad, eructe a la mitad y al término de la gesta de sus alimentos, recibe y
entrega los cubiertos al servicio de nutricion, acondiciona el area para que los
nifios duerman o descansen, efectua las actividades para el suefio o descanso de

los nifos.

Acomoda invariablemente al nifio de 43 dias a 12 meses en posicion ventral con la
cara de lado, para el suefio o0 descanso y vigila que su respiracion sea normal,
desarrolla las actividades higiénicas de acuerdo a lo establecido para cada grupo

de edad.

Solicita, elabora y acomoda el material didactico y decorativo, realiza con los nifios
las actividades educativas, libres, complementarias y de recreo, observa y registra

las conductas relevantes de los nifios.

Registra en la copia de la lista de asistencia a los nifios que proponga para el
cambio de sala, y en forma conjunta con la educadora del grupo, de contar con
esta, participa en la evaluacion del desarrollo del nifio, auxilia en la administracion
de medicamentos y en la toma de peso y talla, cumple con las actividades
anteriormente descritas, asi como las establecidas para todo el personal de la

guarderia.

La AE debe tener las habilidades de manejo del lenguaje, creatividad, trabajo en

equipo, destreza manual, y las actitudes de disposicibn de servicio,
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responsabilidad, sociabilidad, ajuste emocional e interés por el trabajo de los

ninos.

La escolaridad minima es de asistente educativa o su equivalente, también son
admitidas aquellas con preparatoria terminada o trunca. La experiencia laboral no
es indispensable, pero si es necesario una capacitacion previa a la ocupacion del

puesto.

Intervencion directiva es el resultado de 2 conceptos que se realizara a

continuacion un analisis para poder llega a la importancia de este resultado.

Para comenzar un director tiene como funciéon desarrollar un buen equipo de

trabajo, se puede concebir como la autoridad de un equipo u organizacién.

Como autoridad, que es la que debe tener un Director, menciona Viramontes
(2005) “ La autoridad es el poder que tiene un puesto para tener la ultima palabra

en la toma de decisiones a través del derecho de ejecutar o dar 6rdenes” (p 122).

Esta autoridad es la que especificamente debe tener un director, por tanto se ve

como una caracteristica elemental del director.

Nuevamente menciona que la autoridad, segun Viramontes (2005) Es la
facultad de que esta investida una persona dentro de una organizacién

para dar ordenes y exigir que sean cumplidas por sus subordinados, para
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la realizacion de aquellas acciones que quien las dicta considera

apropiadas para el logro de los objetivos del grupo (p 122).

Esta facultad dentro de una institucion educativa, debera ser investida
principalmente por el director, cuya funciéon principal es la de guiar a toda una

institucion y cumplir con los objetivos de la misma.

Segun Guillén (2010) afirma que “ Direccién es la actividad de un hombre que
pretende la modificacion - cambio de actitud — de un sujeto (formacién humana)”.

La direccion de wuna Institucion o area especifica se convierte en
direccion de hombres, de ahi que se puede afirmar sin miedo a equivocar, que el
problema maximo de un Director reside en su capacidad de mando y su

capacitacion como lider.

Ser director no implica un puesto, sino una funcion, y las funciones de un director

seran pues la toma de decisiones, mando de hombres y cumplir objetivos.

Es aqui donde radica la responsabilidad de la Directora del Instituto EMDLN,
puesto que debe estar muy atenta a todo lo que pasa y saber en qué momento
pedir cambios, exigir, dar 6rdenes, todo con el fin de mejorar la calidad en el

servicio.

Y para hablar de Intervencién, que ha sido algo dificil encontrar tal cual este

término, se podria utilizar una sinénimo, el cual seria hablar de gestion.
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Para situarnos en una definicion un tanto clasica de la gestion, podemos
decir que la gestion es, segun Campos (2003) una capacidad de generar
una relacion adecuada entre la estructura, la estrategia, los sistemas, el
estilo, las capacidades, la gente, y los objetivos superiores de la
organizacion considerada. O dicho de otra manera, la gestion es ‘“la
capacidad de articular los recursos de que se dispone de manera de lograr

lo que se desea (p. 9).

Es por eso que en institucion las personas, seria lo ideal, la identificaran como

una institucién que cumple con sus metas, y objetivos.

La gestion que se da en una institucion es el saber de lo que se trata una
organizacion, en cuanto a la articulacion de recursos, en cuanto a sus arreglos
institucionales, en cuanto a los objetivos que hay que cumplir, y sobre todo en la

comunicacion que se tiene con el personal.

Con lo que se realiza de acuerdo a la comunicacién con los demas, con las

acciones que se llevan a cabo para el mejor funcionamiento institucional.

El tener una intervencion directiva, es estar consciente de la responsabilidad que

implica hacerlo.
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Y no olvidar que en esto se da todo un proceso de aprendizaje, de formacién
humana, de desarrollo personal, de cumplimiento de objetivos, de sistemas, estilos
de liderazgo, capacidades, relacion con la gente, y todo esto no se queda en el
interior de una institucion, sino también abarca a todo el entorno, y es ahi cuando

la responsabilidad se hace aun mayor.

Diccionario enciclopédico Vox “Usuario, adj.-s. Que usa normalmente una cosa o
se sirve habitualmente de ella. m. f. INFORM. Persona que hace uso de un

ordenador”.

Diccionario didactico basico (2009) “Usuario Que usa alguna cosa”. (p.751)

Al hablar de usuario en este estudio, se hace referencia solamente a aquellas
personas que utilizan el servicio de las guarderias del IMSS, tanto a nifios como a

madres o padres que asi lo requieran.

Al buscar este significado se ha encontrado lo mismo en varios textos haciendo

referencia a que es aquella persona que utiliza un servicio.

En este caso es el servicio de guarderia, puesto que son los padres de familia o

madres que inscriben a su hijo en una guarderia para hacer uso de ella.

El servicio para los padres lo pueden hacer solamente si estan inscritos al IMSS, y

en su pago se les deduce el costo de este servicio.
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Se puede hacer uso cumpliendo con todos los requisitos que se solicitan para

tener el control del mismo.

Los padres de decidan hacer uso de la guarderia EMDLN tendran un servicio
dentro de los 365 dias del afo, de lunes a viernes soélo se cerrara los dias festivos

marcados por la ley.

Lo anterior contribuye a que el usuario se despreocupe por los periodos largos de
vacaciones de los nifios, como se da en el caso de la educacion preescolar y
primaria, y se ocupe en su trabajo, teniendo la libertad de ausentarse en su

periodo vacacional.

El horario es de siete de la mafiana a siete de la noche, horario corrido, y se les

proporciona a los pequenios tres alimentos y dos colaciones.

La madre usuaria tendra derecho del servicio en el horario que marca su trabajo,

y el tiempo de traslado de su trabajo a la guarderia.

2.4 Caracteristicas de los sujetos intervinientes

2.4.1 Caracteristicas de los nifios (43 dias de nacidos a 4 afios de edad)

De los O alos 3 afios de edad y primera infancia que es de los 3 a 6 afios.

94



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Desarrollo del lenguaje

En esta etapa segun Papalia y Wendkos (1992) “entre los 4 y los 6 meses

empiezan a balbucear, repitiendo una serie de sonidos simples” (p. 222).

Aprenden a hablar, el llanto y algunos sonidos que denotan placer son las
vocalizaciones prelinguisticas, los balbuceos y los arrullos predominan, el nifo
parece jugar con los sonidos y distingue entre muchos sonidos, incluyendo los que

no encuentran en el lenguaje que hasta entonces ha escuchado.

Da las primeras palabras alrededor del afio de edad e inicia con oraciones de 2
palabras, esto en el caso de la mayoria de los nifios, las primeras palabras pueden

ser paa paa y maa maa, Yy las utiliza como nombres.

Imita sonidos, dice palabras sin sentido e incluso dice oraciones de palabras, pero

sin sentido.

A los 14 meses responde a ordenes de una sola palabra sin gestos, y también ya
dice de 4 a 6 palabras correctamente, a los 17 meses dice frases encontradas
con algunas palabras reales, sefiala las partes del cuerpo y dice de 7 a 20

palabras.

De los 3 a los 6 anos el nifio pasa de la etapa 1 a la etapa 2 del lenguaje,

elaborando oraciones mas complejas.
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Utiliza los pronombres en forma apropiada, aprende nuevas palabras casi todos
los dias, la mayoria de las expresiones tiene 3 palabras, posee una comprension

excelente y muchos errores en la gramatica.

Desarrollo Fisico.

Segun Papalia y Wendkos (1992) “el crecimiento del cuerpo es mas rapido

durante los 3 primeros anos que durante el resto de la vida” (p160)

El peso de los bebés a partir de su quinto mes se duplica de la fecha en que

nacion, la estatura aumenta alrededor de 10 a 12 pulgadas durante el primer aio.

La forma del cuerpo también cambia a medida de que los bebés crecen de

tamano.

En la mayoria de los bebés el primer diente aparece entre los 5 y 9 meses de

edad.

Un punto importante es que los nifios que estan bien alimentados y bien cuidados

crecen mas Yy son mas pesados que los nifios que estan alimentados y criados en

forma deficiente.
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Existen cambios neurolégicos, también control de esquemas innato. Puede
sentarse, alcanzar algunas cosas, examinar objetos. Aqui mejora la vision,

identifica a los padres a cierta distancia, gatea, camina.

De los 3 a los 6 afios mejora la coordinacion, en particular la de los musculos
menores, alcanza el desarrollo cerebral completo, ocurre una refinaciéon
considerable de las capacidades existentes, el nifo comienza a jugar y utilizar de

vez en cuando un equipo de juego.

Desarrollo cognitivo

Esquemas innatos del nifio, acciones primariamente reflexivas, domina ya sus
interacciones con el ambiente, el nifio infante explora y examina a los objetos y a
las personas, le gusta repetir las acciones que le parecen interesantes, adquiere
los primeros elementos del concepto del objeto, puede representar las cosas

internamente de manera mas sistematica con los objetos.

Mencionan Papalia y Wendkos (1992) que “la teoria de Piaget se encuentran en
la etapa preoperacional, segundo periodo principal del desarrollo cognitivo
(aproximadamente de los 2 a los siete afos), en el cual los nifios son capaces de

pensar en simbolos, pero estan incapacitados para usas su légica” (p 313).

En esta edad las habilidades intelectuales de los nifios aumentan rapidamente

durante estos afos. Aqui trabajan con ideas y solucionan problemas por medio de
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la representacion mental, sin embargo, no pueden ir mas alla de la informacion

recibida a través de los sentidos y de las actividades motrices.

En la edad de 3 a 6 anos, puede pensar en los objetos o acontecimientos en
ausencia de ellos, aunque no pueden impulsar o manipular todavia estas
representaciones a través de la logica, imitan, estan en condiciones de adaptar los
puntos de vista o perspectivas de los demas, adquieren capacidad para clasificar

con exactitud y desarrolla un concepto total del género.

Desarrollo social

Como se sabe, todos los nifios de corta edad pasan por el proceso de aprender a

tratar con los demas y encarar sus emociones.

Entre los 2 y 6 afios segun Carig (1988) “desarrollan estrategias de enfrentamiento
que a veces duran toda la vida. Los procesos de socializacion (premio, castigo,
modelamiento, identificacion y descubrimiento de si mismo) se combinan para

ensenarle al nifio formas de conducirse”. (p 304).

No se manifiesta una vinculacién definida hacia un solo individuo, entre los 2 y 8

meses se forma la primera vinculacion central, el nifio muestra preferencia por uno

0 mas adultos por sobre otros, y también muestra poco interés por los nifos.
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Hay vinculacién entre otros encargados de su cuidado, y las conductas de
vinculacion ahora incluyen el moverse, asi como exigen atencion, también suelen

mostrarse menos estas conductas. El nifo es mas independiente.

De los 3 a los 6 afos las vinculaciones con los padres son visibles, desarrollan
mas relaciones con sus compaferos, son generosos Yy tienen el deseo de
compartir, también demuestran agresividad. La eleccién del juego comienza a

darse con el mismo sexo, y con juguetes y juegos sexualmente estereotipados.

Caracteristicas psicoldgicas

El Desarrollo psicolégico segun Brusha y Bonet afirman que “cuando se habla de

desarrollo psicolégico se incluyen: el desarrollo cognitivo, afectivo, sexual y social”

(P 1)

Es por tanto que no se tomara como tal el desarrollo psicolégico, pero se

presentara alguna teoria psicologica del desarrollo humano.

En el estudio que hace Di Caprio (1984) “La teoria Psicosocial de Erik Erikson, al

igual que Freud, considera el desarrollo desde el punto de vista de etapas relativas

distintas, pero propone ocho etapas, en lugar de las cuatro de Freud.” (p 42)
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Al igual que otros autores mencionan las etapas de Erikson, para el desarrollo
psicosocial de la persona humana, de las cuales en este apartado solamente se

mencionan las correspondientes a esta etapa.

Segun Craig (1988) “La teoria del desarrollo de la Personalidad de Erik Erikson el
desarrollo del individuo se realiza a través de varias etapas, muchas de las cuales
corresponden a las de Freud. Pero su modelo es psicosocial, no psicosexual” (p.

49y 50).

Son ocho etapas de la vida, las cuales abarcan desde el primer afno de vida, hasta
la edad adulta avanzada. La etapa 1 es la etapa de la influencia temprana que
abarca del nacimiento a aproximadamente un afio de vida, es donde el bebé se
enfrenta a la etapa de confianza basica, contra desconfianza en el yo, que es el

resultado del efecto y satisfaccion de necesidades, y reconocimientos mutuos.

Lo anterior es frente a la desconfianza de las cosas, de la gente y de si, que es el
resultado del reproche constante, descuido y falta de afecto; este fue demasiado

temprano y brusco, aislamiento autistico.

La etapa 2 nifiez temprana, es la autonomia, donde el nifio ve el yo como persona
con derecho propio, separada de los padres, pero dependiente todavia, frente a
verglenza y duda, donde se siente inadecuado, duda de si, y se atrasa en el
aprendizaje de las habilidades basicas, como andar, hablar, quiere disminuir todas

las ineptitudes.
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2.4.2 caracteristicas de los adultos

Juventud. ( 18 a los 22 afios de edad)

Como observa Dominguez (2008), “los inicios de la adolescencia se conciben, en
lineas generales, entre los 11-12 afios, pero su culminaciéon que marca el inicio de
la juventud, para algunos se situa en los 14-15 afos y para otros en los 17-18

anos.

En este sentido, quizas la solucion consista en reconocer, como lo hace |. S. Kon,
la existencia de una juventud temprana de 14-15 a 17-18 afios y de una juventud

tardia de 17-18 a 25 anos, aproximadamente” (p. 70).

Segun Craig (1988) “desde el punto de fisioldgico, la adolescencia se asemeja al

periodo fatal y a los 2 primeros afios de vida debido a la gran rapidez del cambio

bioldgico.” (p. 408).

Si la adolescencia es, en cierto sentido, una larga transicién, entonces el periodo

de la juventud puede considerarse como un periodo de consolidacion.

Para la mayoria de los jévenes el inicio de la juventud esta marcado por la

transicion fisica de dejar el hogar.
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Pero en un alto grado los afos de los 18 a los 22 estan marcados por resoluciones

o terminaciones de las tareas de la adolescencia.

Las amistades son consideradas como un comparti mutuo, y los amigos son

tratados con la mayor tolerancia y respeto.

Desarrollo fisico

Para Craig (1988) “Los cambios biolégicos es un aumento considerable en el ritmo
del crecimiento y tamafo corporal, un desarrollo rapido de los d&rganos

reproductores y la aparicion de las caracteristicas sexuales secundarias.”(p. 408)

Los sexos maduran a diferente ritmo, ya que las mujeres pasan de modo bastante

uniforme por cambios bioldgicos 2 afios antes que los varones.

Los musculos y los huesos estan en pleno desarrollo, las extremidades como las
manos, pies y cabeza, son las primeras en alcanzar el tamafio del adulto, el
aspecto es largo y desproporcionado que a menudo se observa en las caricaturas

de los adolescentes.

Ya una vez en la juventud tardia no hay cambios fisicos reales, aunque pueden

seguir continuando los ultimos estirones y algunos otros cambios para aquellos

jévenes que experimentan una pubertad tardia.
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Se alcanza el punto mas alto en la capacidad sexual (en especial en el caso de
los varones) durante este periodo, y esta etapa puede presentar un gran
desempefio de algunos esfuerzos fisicos que comprenden entre otras facultades,

la velocidad.

Los adolescentes se sienten fascinados con su cuerpo y, con frecuencia, muestran

ante él una actitud critica.

En general las mujeres se preocupan por su peso, y los hombres, les molesta
tener antebrazos y tronco demasiado delgado. Las mujeres temer ser
excesivamente altas; los hombres no quieren tener talla demasiado pequena. A

casi la mitad de los hombres les preocupan los barros y espinillas.

Desarrollo cognoscitivo

En esta etapa, los jévenes muestran en su pensamiento formal claros cambios en

su desarrollo.

Delgado, (2001) menciona a Bee y Mitchel, donde se afirma que “uno de los
pasos basicos al empezar a pensar acerca de los pensamientos es que el nifio
extiende sus capacidades de razonamiento a los objetos y situaciones que no ha

visto o experimentado personalmente, o bien que puede no existir’. (p. 64).
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Pensar en las soluciones y organizarlas no son todo lo que se necesita para
resolver un problema, para hacerlo, el adolescente debe aprender a probar cada
una de las posibles soluciones mentalmente hasta que encuentre una que

funcione.

En esta etapa, los jovenes pueden evaluar sistematicamente y metdédicamente las

respuestas posibles a un problema.

Los adolescentes jovenes tienen una mayor capacidad para adquirir

conocimientos en varias areas,

La constancia y la clasificacion se vuelven mas faciles para los jévenes, puesto

que se ven influidos por la capacidad de razonar acerca de las posibilidades que

existan.

Una persona joven puede llevar a cabo comparaciones mas complejas vy

elaboradas asi como distinciones entre los objetos y los hechos.

Tanto la légica, como el uso de simbolos adquieren mas importancia.

Las operaciones formales consolidadas siguen siendo desarrolladas en algunos

jévenes con un desarrollo del conocimiento social en esta etapa
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Desarrollo social

Segun Craig (1998) muestra las siguientes caracteristicas sociales:

Las relaciones son vistas como fundamentalmente reciprocas, y otros individuos
son considerados como productos complejos de sus propias historias. No toda la

gente joven alcanza estos niveles de razonamiento.

La crisis de identidad es resuelta por muchos jovenes al desarrollar nuevos
conceptos de si mismos las identidades ocupacionales, religiosas, sexuales son

formadas en este periodo.

Las relaciones intimas -tanto con la posible pareja como con los amigos- también
se entablan en estos afios, supuestamente como un resultado de la identidad
madura y de los nuevos niveles de entendimiento en lo referente a la naturaleza

de las relaciones.

Las relaciones con los padres aumenta el nivel de conflicto, los adolescentes
empiezan a interrumpir mas a sus padre, a cuestionar las decisiones y reglas de

sus padres. Los padres aumentan el intento de controlar a los adolescentes.

El proceso de emancipacion es gradual, la ruptura se da cuando existe el
abandono del hogar, y la culminacién de esta emancipacion gradual, por lo menos

para la mayoria de los adultos jovenes es una salida completa del hogar.
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Las amistades en la adolescencia son mas solidarias, y buscan la identificaciéon

con el grupo, también es una etapa en la que la mayoria de las personas en

realidad se casan al llegar casi los 20 afios 0 poco después de haberlos cumplido.

Caracteristicas psicologicas

Al hablar de la etapa quinta de Piaget, menciona Di Caprio (1984) “es la etapa

quinta, adolescencia: identidad frente a dispersion de actividades” (p 53).

La busqueda de la identidad se da en esta etapa, y también le da lugar a los

cambios significativos, especialmente al yo.

El joven se ve atrapado en un problema de identidad, ya que es sexualmente

maduro, pero incapaz de satisfacer sus necesidades sexuales, no sabe en

realidad quien es.

Si tiene una identidad sera seguro de si mismo, experimentara actividades

diferentes, se le dara el aprendizaje, tendra liderazgo, tendra ideales.

De lo contrario si tiene una dispersion de actividades, tendra confusién del tiempo,

sera timido, tendra paralisis de trabajo, confusion de la autoridad y de valores.

Madurez o edad adulta temprana. (22 a los -40 afios de edad)
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El adulto joven entra en un periodo de consolidacion, estos afos se caracterizan
por una capacidad fisica y mental maxima, normalmente concentrada en el

desempenio del trabajo.

Para las mujeres, este periodo frecuentemente tienen un énfasis diferente, dado
que el tener y criar a los hijos requieren de cualidades maternales al igual que de

logro.

Desarrollo fisico

Funcion maxima en la mayoria de las capacidades corporales; numero maximo de

células papilas, gustativas, reflejos, etc.

El punto maximo de la capacidad usualmente se considera que se da a la edad de
25 a 30 afos, aun cuando es antes en el caso de algunas funciones y después en

el de otras.

Menciona Craig (1988) “ En la adultez temprana, cada vez mas aumenta el
numero de hombres y mujeres que disfrutan de la maxima vitalidad, energia y

resistencia.” (p. 479)

Entre los 25 y 30 afos, la fuerza fisica alcanza su nivel maximo, y disminuye
lentamente después de los 30, pero esta diminucion si es significativa para el

adulto.
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Si se ejercita periddicamente la destreza fisica, se puede mantener un buen nivel

funcional.

En general en esta etapa se goza de muy buena salud, incluso mejor que la etapa
de la infancia, ya que se sufre de menos enfermedades agudas, y sin duda,
todavia no se conocen lo problemas propios de la madurez, también es una etapa
en la que se encuentran en el mejor periodo bioldgico, se ha dado el caso de que

muchos atletas llegan a su nivel maximo de destreza y dominio en esta época.

Desarrollo cognoscitivo

Menciona Craig (1988) “ Los adultos jovenes ven aumentar sus facultades

cognitivas.” (p. 479).

Las operaciones formales estan en su lugar por lo menos para algunos adultos.

El maximo desempeio mental en la mayoria de los adultos se da en este periodo,
ya sea que estén usando las capacidades ejercitadas éptimamente o las no
ejercitadas.

Algunas disminuciones en las medidas de las pruebas mentales que requieren de
rapidez o en las medidas de la inteligencia fluida o liquida puede ocurrir en la parte

final del periodo.
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En esta etapa el tipo de inteligencia que puede aumentar puede ser algunas

habilidades como la memorizacion, la rapidez.

Si estas actividades se practican continuamente y se les da entrenamiento, se

podran obtener buenos resultados a la edad de 30, 40 y 50 afios de edad.

El juicio y el razonamiento, siguen desarrollandose a lo largo de toda la vida, el
pensamiento critico, o sea la habilidad y capacidad para interpretar informacion,

sigue desarrollandose también.

En el periodo de la adultez joven también puede haber un incremento en la
capacidad de reflexionar sobre problemas morales y comprender las
complejidades, contradicciones y consideraciones presentes en el pensamiento

moral.

Desarrollo social

Segun Craig (1988) “Son capaces de tolerar, entender, y respetar los puntos de
vista ajenos, las diversas soluciones de los problemas de la vida, las decisiones
del trabajo, las elecciones de amigos. En vez de condenar, estan dispuestos a

dejar que otros tomen sus propias decisiones”. (p. 477)

Aqui las personas adultas son capaces de conciliar y respetar las cosas que le

contradicen a su forma de pensar, de ser o de trabajar.
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No soélo tolera las diferencias entre él y los otros, sino que ademas las aprecia.

Segun el patrdn clasico, este periodo comprende el matrimonio, el nacimiento de

todos los hijos (las primeras tres a cuatro etapas del ciclo de la vida familiar).

Suelen asociarle a una alta satisfaccién marital inicial y luego una disminucion por

el resto del periodo.

La satisfaccion por el trabajo normalmente es baja al principio, pero va

aumentando en forma estable de los 22 a 40 anos.

Hay un fuerte énfasis sobre el logro en el trabajo en estos afos, en especial en el

caso de los hombres.

Las amistades son inicialmente considerables, y bajan alcanzando el punto mas

bajo a los 40 aproximadamente.

Estos afios incluyen las etapas de Erikson de la intimidad y la generatividad.

Caracteristicas psicolégicas

Menciona Di CAprio (1984) la “etapa sexta, la joven edad adulta: intimidad frente a

aislamiento de Erik Erikson” (p. 56)
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En esta etapa de desarrollo de Erik Erikson se menciona que la mayoria de las
personas sienten un deseo profundo de relacionarse intimamente con un miembro

del sexo opuesto y el matrimonio es el medio usual de satisfacer esta necesidad.

Si esto se lleva a cabo con satisfaccion y éxito, esto se vuelve una fuente principal

de actividad y placer a su vida.

Si no se llegara a establecer con éxito una relacion intima satisfactoria, deja a
menudo a la persona con un gran profundo sentimiento de aislamiento y

extranamiento.

Esto no lo impide a responder como debe en su trabajo, pero si le llega a afectar
personalmente, puesto que puede llegar a sentir un profundo sentimiento de vacio

interno y de soledad.

2.5 Normativa

Educacién inicial tomado de la Secretaria de Educacion Publica (sep)
tomado de la pagina electronica:

http://www.sep.gob.mx/wb/sep1/sep1_Direccion_de_ Educacion_Inicial

Educacion Inicial es el servicio educativo que se brinda a nifias y nifios menores
de seis afios de edad, con el propdsito de potencializar su desarrollo integral y

armonico, en un ambiente rico en experiencias formativas, educativas y afectivas.
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Lo que le permitira adquirir habilidades, habitos, valores, asi como desarrollar su

autonomia, creatividad y actitudes necesarias en su desemperio personal y social.

La Educacion Inicial es un derecho de las nifias y los nifios; una oportunidad de
las madres y los padres de familia para mejorar y/o enriquecer sus practicas de
crianza, y un compromiso del personal docente y de apoyo para cumplir con los

propaositos planteados.

Actualmente Educacion Inicial es una realidad mundial, indispensable para
garantizar el éptimo desarrollo de los nifios y las nifas. La importancia que tienen
los primeros anos de vida en la formacion del individuo, requiere que los agentes
educativos que trabajan en favor de la nifiez, cuenten con conocimientos,
habilidades y actitudes adecuados para elevar la calidad del servicio que se

ofrece.

Plan nacional de desarrollo, desarrollo humano sustentable
Tomado de la pagina electronica el dia 22 de julio del 2011.

http://pnd.calderon.presidencia.gob.mx/desarrollo-humano.html,

En el Siglo XXI, México enfrenta desafios importantes. La constante evolucion del

entorno mundial y el cambio tecnoldogico acelerado implican nuevos retos vy

oportunidades.
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A partir de nuestra riqueza histérica y cultural, enfrentamos el desafio de hacer
realidad el anhelo de muchos mexicanos ante las profundas transformaciones que
vivimos: un México mas justo y mas equitativo, competitivo y generador de
empleos, democratico y proyectado al mundo, donde cada uno de los mexicanos
seamos protagonistas del desarrollo y donde sus beneficios lleguen a todos los

que formamos parte de esta nacion.

El Desarrollo Humano Sustentable, como principio rector del Plan Nacional de
Desarrollo asume que "el propésito del desarrollo consiste en crear una atmaosfera
en que todos puedan aumentar su capacidad y las oportunidades puedan

ampliarse para las generaciones presentes y futuras".(p.15).

Dentro de los 5 ejes de politica publica, al hablar del eje de igualdad de
oportunidades, se menciona que una educacién de calidad debe formar a los
alumnos con los niveles de destrezas, habilidades, conocimientos y técnicas que

demanda el mercado de trabajo.

Debe también promover la capacidad de manejar afectos y emociones, y ser
formadora en valores. De esta manera, los nifios y los jévenes tendran una
formacion y una fortaleza personal que les permita enfrentar y no caer en los
problemas de fendmenos como las drogas, las adicciones y la cultura de la

violencia.
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Se trata de formar ciudadanos perseverantes, éticos y con capacidades suficientes
para integrarse al mercado de trabajo y para participar libre y responsablemente
en nuestra democracia mediante el cultivo de valores como la libertad, la justicia y

la capacidad de dialogo.

En este apartado se plantea que los alumnos deben alcanzar niveles de destreza,
habilidades, conocimientos y técnicas, esto en las guarderias, que atienden a
recién nacidos, hasta los 4 afnos de edad, se conoce que esta edad es donde se
ponen las bases para un buen desarrollo neuromotor, aportando elementos de

valiosa importancia para el desarrollo del ser humano.

En cuanto a la calidad de la educacion, también esto se relaciona con el servicio
que los usuarios deben de tener, para su tranquilidad, y su mejor desempefio

laboral.

Reglamento para la Prestaciéon de los servicios de guarderia

Capitulo | : Generalidades

Articulo 1. Los servicios de guarderia, establecidos en la seccién primera del
capitulo VIl de la Ley del Seguro Social, se regiran por lo dispuesto en el presente
reglamento, asi como por las politicas y normas de orden técnico, administrativo y

médico, que dicte el Instituto Mexicano del Seguro Social.
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Articulo 3. Quedaran protegidos por el ramo de guarderias las trabajadoras
aseguradas del régimen obligatorio, asi como aquellos trabajadores asegurados
viudos o divorciados a quienes judicialmente se les hubiera confiado la guarda y
custodia de sus hijos, mientras no contraigan matrimonio o entren en concubinato.
Los asegurados que causen baja en el régimen obligatorio conservaran el derecho
a las prestaciones que otorga el ramo de guarderias, durante las cuatro semanas

posteriores a la presentacion del aviso correspondiente.

Articulo 4. Los servicios de guarderia se proporcionaran a los menores desde la

edad de cuarenta y tres dias hasta que cumplan cuatro afos.

Articulo 5. Los asegurados comprobaran la vigencia de su derecho al servicio de

guarderia, en los términos que establezca el reglamento correspondiente.

Capitulo Il : De la prestacion del servicio

Articulo 6. La guarderia infantil no es una unidad médica para los menores sino
un servicio especial que comprende la guarda, custodia, aseo, alimentacion,

cuidado de la salud, educacién y recreacion de los hijos de los asegurados.

Articulo 7. Para la prestacion de los servicios, los asegurados mencionados en el
articulo 3 de este reglamento, deberan inscribir personalmente a sus hijos
conforme a la normatividad administrativa establecida por el Instituto y presentaran

los documentos siguientes:
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I. Del menor.

Copia certificada y fotostatica del acta de nacimiento, comprobante de inscripcién
como beneficiario, comprobante del examen médico de admisién efectuado por la
unidad meédica correspondiente, cartilla nacional de vacunacidon actualizada de
acuerdo a la edad, con los registros correspondientes de las vacunas aplicadas,

dos fotografias tamano infantil

Il. Del trabajador.

Comprobante de certificacion de vigencia de derechos, constancia expedida por el
patron del asegurado, la cual debera contener los datos siguientes: nombre o
razon social, direccion, teléfono y registro patronal de la empresa, horario de
trabajo, dias de descanso, periodo vacacional y firma del patron o de su

representante.

Esta constancia debera tener fecha de expedicion en un lapso no mayor a treinta
dias previos a la presentaciéon de la misma.
Tres fotografias tamafo infantil, tres fotografias tamano infantil de las personas

autorizadas para recoger al menor en ausencia del trabajador.
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El numero de personas autorizadas no excedera de tres, debiendo ser mayores de
edad y preferentemente tener distinto domicilio entre si. Ademas de los

documentos anteriores deberan presentar:

[ll. Del trabajador viudo: copia certificada del acta de defuncion de la madre del

menor.

IV. Del trabajador divorciado: documento legal que compruebe que tiene la

custodia del menor.

Articulo 9. Los servicios de guarderia se prestaran durante la jornada de trabajo
del asegurado y siempre dentro de los dias y horas que administrativamente tenga

sefalados la guarderia para la prestacion del servicio.

En casos excepcionales y previa comprobacién por parte del trabajador al
personal autorizado de la guarderia, se concedera un tiempo extraordinario que en
ningun caso excedera de noventa minutos, para efecto de que el trabajador pueda

recoger al menor.

Articulo 10. Las actividades que se realicen con los menores, se llevaran al cabo
dentro de las instalaciones de la guarderia, con excepcién de aquéllas que
conforme al programa educativo sea necesario realizar fuera de la unidad, en tal
supuesto debera avisarse previamente al trabajador quien podra, en su caso,

autorizar por escrito la salida del menor.
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Articulo 11. El menor que no sea recogido dentro de los sesenta minutos

posteriores al cierre de la guarderia se considerara que ha sido abandonado.

Por lo que una vez agotadas las instancias de localizacion del trabajador o
personas autorizadas, se procedera previa notificacion de las autoridades de la
guarderia a los servicios juridicos institucionales, a presentar al menor ante el

Ministerio Publico para iniciar el acta correspondiente.

Articulo 12. El trabajador o personas autorizadas para recoger a los menores se

abstendran de otorgar gratificaciones al personal de |la guarderia.

Articulo 13. La direccion de la guarderia sera responsable de la vigilancia en el
cumplimiento de las normas técnicas o administrativas que rijan la prestacion del

servicio de guarderia.

Ley general de educacién, articulo 3° constitucional

Articulo 30. Todo individuo tiene derecho a recibir educacion. El Estado -

federacion, estados, Distrito Federal y municipios-, impartira educacion preescolar,

primaria y secundaria. La educacidén preescolar, primaria y la secundaria

conforman la educacién basica obligatoria.
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La educacion que imparta el Estado tendera a desarrollar arménicamente todas
las facultades del ser humano y fomentara en él, a la vez, el amor a la Patria y la

conciencia de la solidaridad internacional, en la independencia y en la justicia.

I. Garantizada por el articulo 24 la libertad de creencias, dicha educacién sera

laica y, por tanto, se mantendra por completo ajena a cualquier doctrina religiosa;

II. El criterio que orientara a esa educacion se basara en los resultados del
progreso cientifico, luchara contra la ignorancia y sus efectos, las servidumbres,

los fanatismos y los prejuicios.

El instituto EMDLN, imparte la formacion a nifios de 43 dias de nacidos a 4 afnos
de edad, aunque aun no entran en esta ley por el limite de edad al nifio usuario,
de todas maneras la educacion que se imparte es laica, y esta enfocada al
progreso en el conocimiento del menor, colaborando con su desarrollo psicologico,

social, fisico, y cognitivo.

2.6.- Alternativas de solucion

Para poder mejorar la calidad en la atencion y servicio de los usuarios del Instituto
EMDLN, se hace una propuesta que consta de los siguientes recursos didacticos.
Principalmente estos recursos son para mejorar el servicio y hacerlo con mayor

calidad, para la mayor satisfaccion del usuario, tanto de la madre como del menor.
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Por tanto se llevaran a cabo cursos, talleres, conferencias, capacitaciones

dirigidos principalmente al personal de la institucion, y a la Directora.

Curso —taller

Este curso — taller sera dirigido para todo el personal y se realizara en un periodo
de 40 horas, los temas principales a desarrollar sera que realmente se empapen
de las funciones de su puesto, de cédmo deben hacerlo, y que es lo que ya no les

corresponde.

Principalmente el conocimiento de las funciones que debe realizar cada uno es en
base a los manuales de funcionamiento internos de la guarderia, y en base a ellos

se planeara este curso taller.

El principal objetivo es que conozcan a fondo todo lo tedrico, que es lo que implica
el manual, y también lo lleven a la practica, buscando la mejor manera de aplicar

sus conocimientos adquiridos.

De igual manera, se tiene como objetivo que el personal reconozca que el hacer
bien lo que le corresponde, automaticamente aumenta la calidad en el servicio, en
lo que hacen, y esto servira para que hagan conciencia de esto, que la calidad en

el servicio se puede dar con facilidad, sélo conociendo bien lo que deben hacer.
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Aqui se dividira por areas, las cuales son la pedagdgica, la educativa, la de cocina,

intendencia, asistentes educativas, vigilante, fomento a la salud, y direccion.

Cada curso se dara independientemente, contando con una sesién para
enriquecimiento cultural en donde se junte a las areas que mayor relacion tienen,
esto con el fin de que conozcan lo que deben hacer y no hacer y lo que afecta si lo

hacen o no hacen a la otra area de trabajo.

Curso de capacitacion sobre la calidad.

Una vez que recuerden lo que cada quien debe hacer y como lo debe hacer, se
les ofrecera un curso de capacitacion que tendra una duracion de 10 horas, en las
cuales se hablara principalmente de todo lo que implica la calidad, el servicio, la
atencion, el espiritu de servicio, esto con el fin de que se haga conciencia de lo

importante que es hacer lo que se debe y con calidad.

En esta conferencia también se veran aspectos de imagen persona, imagen de la
institucion, etc. con el fin de que se vea un cabio y entiendan el porqué se debe de

cuidar la imagen de la institucion y de su persona dentro y fuera de la institucion.

También existiran sesiones de preguntas y respuestas. Se intercalara estas

conferencias con pequefos equipos de trabajo por areas en donde se propicie una

comunicacién y metas en comun para lograr hacer su trabajo de la mejor manera.
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Esto sera en horas laborales, y existirda una monitora, para que se pueda dar un
mayor enriquecimiento de los conocimientos adquiridos, y también que aumente el
trabajo en equipo y la integracion grupal, dando como resultado un mejor ambiente

institucional.

Curso de formacion continua.

Este curso se impartira en 3 etapas, es el curso que podria decirse, mas largo de
los anteriores, ya que en este lo que se pretende es darle una continuidad a los

conocimientos adquiridos y al desempefio en su trabajo diario.

Esto se penso, por la rotacidn de personal que existe en este tipo de institutos, ya
que la rotacion se da con frecuencia, es importante que las nuevas integrantes
conozcan todo lo relacionado con su puesto, y se sientan integradas en un

ambiente de trabajo.

El curso, como se menciond anteriormente, se impartira en tres etapas, de dos a
tres sesiones como maximo, la cual constara de la etapa inicial, esta se
programara para el inicio de ciclo escolar, aunque en el sistema de guarderias
IMSS, no existe un inicio de siclo, pero si de afio, por tanto el instituto lo tomara
como lo hace el calendario oficial de la SEP, que es a finales de agosto, el otro se
hara a mitad de ciclo, que sera como en enero, y el ultimo que se llevara a cabo a

finales de junio.
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Asi sucesivamente, se comenzara nuevamente en agosto, esto con el fin de que
exista realmente una capacitacion continua, aparte de lo que ellas vean en sus

junas semanales.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion es la accién de indagar a partir de un vestigio, para descubrir
algo. Para realizar una investigacion se requiere de métodos y técnicas. La
metodologia de la investigacion es el procedimiento riguroso, valido y fiable para

adquirir conocimiento acerca de las leyes que rigen los hechos o las ideas.

La investigacion tiene gran importancia en este trabajo puesto que es a partir de
esta accion, el que se quiere descubrir algo que se esta buscando en la institucion
El mundo de los nifios. La aplicaciéon de la encuesta es una herramienta muy
importante, ya que es el medio de proceder para conseguir un fin, a través de su
interpretacion y la elaboraciéon de graficas de resultados, nos arrojaran informaciéon

fiable a lo que se esta buscando.

3.1 Hipotesis y delimitacion de variables.

La hipdtesis segun Mercado (1994) “Es una suposicion acerca de la posible
solucién de un problema. En sentido estricto es un enunciado general razonable y

verificable de la relacion entre dos o mas variables”. (p. 11).

En general se distinguen varios tipos de hipotesis, las cuales son de ocurrencias,

empiricas, plausibles y convalidadas.
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Las de concurrencia son hipotesis que estan basadas en conocimientos

anteriores y nuevas experiencias, pero no suficientemente justificadas.

Empiricas, son suposiciones aisladas sin fundamento teérico, pero que se han

podido comprobar por medio de la experiencia.

Plausibles, son suposiciones que tiene fundamento tedrico, pero que no han sido

comprobadas por la experiencia.

Convalidadas, Son hipétesis que tienen fundamento tedrico y que han sido

comprobadas empiricamente.

Considerando los diferentes tipos de hipoétesis, la que cabe en este trabajo es la

siguiente:

Hipotesis:

A mejor intervencién directiva en funcion al servicio, mejor sera la calidad en

la atencién al usuario en el Instituto El mundo de los Nifios.

Esta hipotesis es de tipo plausible, puesto que tienen un fundamento tedrico que

aun no han sido comprobadas por la experiencia.
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Delimitacion de variables

Mercado (1994) define a las variables como “La investigacion cientifica es la
actividad mas productiva de la experiencia humana: afiade a la observacion el
control de ciertos factores que se denominan variables. El control de variables
significa tener el dominio de éstas, de tal manera que puedan medirse y

cuantificarse mediante instrumentos de registro y medicion”.(p 15)

La variable independiente es el factor que el experimentador manipula; es la causa

o el antecedente.

La variable dependiente es la no manipulada, es decir aquella que se observa en

relacion con la variacion en la variable independiente, es el efecto o consecuente.

Las variables de la hipdtesis de esta investigacion son las siguientes:

Variable Independiente:

La intervencidén directiva en funcién al servicio.

Conceptualizacion:

La intervencion directiva en funcién del servicio va muy de la mano con la

preparacion, experiencia y el liderazgo que desempefia la autoridad Directiva,
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tomando en cuenta la creatividad, tener vision hacia el futuro de la empresa,

puesto que lo que se hace hoy solamente garantiza el presente, y esto no es lo

que se quiere de una empresa educativa, La intervencidon directiva también va

relacionada con buscar mejorar el servicio cumpliendo con los objetivos de la

empresa, propiciar un ambiente de confianza en los actos del trabajador, que

tenga carisma y empatia con el personal, y contribuir constantemente con la

capacitacion del personal, buscando temas que propicie el mejoramiento en el

desempenio laboral y personal.

Operacionalizacion:

Dimen- | Subdi- Indicadores indice
sion mension
Interven- | Preparacion | Licenciatura o pasantia en la carrera | Siempre (5)
cion humanisticas, educativa o de servicio | Casi
directiva social. siempre (4)
A veces ( 3)
Experiencia | Minima de un afo frente a grupo. Casi nunca
Liderazgo Hace las cosas que tiene que hacer (2)
Es dinamica Nunca (1)
Comprende Siempre (5)

Piensa en el largo plazo

Es flexible
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Creatividad | Tiene imaginacion Casi
Innova siempre (4)
Implementa novedades en las
actividades de los nifios A veces ( 3)
Crea novedades para que los padres
puedan conocer lo que hace sus hijos. Casi nunca
(2)
Vision Se da cuenta de las necesidades
primordiales de la institucion. Nunca (1)
Busca novedades que ayuden a mejorar
la institucion.
Trabaja para ser la mejor guarderia.
Funcién Buscar una | Se apega a lo que se establece en los | Siempre (5)
al mejoria en | manuales de la institucion. Casi
servicio el servicio Si duda de alguna funcion lo corrobora en | siempre (4)
el manual. A veces ( 3)
Si sigue con la duda lo consulta con el | Casi nunca
departamento de guarderias. (2)
Lleva a cabo una accion para mejorar la | Nunca (1)

institucion aun y cuando esa accién no se

especifique en el manual.
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Buscar la
formacion
de su
personal
Buscar el
servir al
usuario de
la mejor
manera
posible

Existe una capacitacion inicial consciente
y excelente al puesto.

Existe capacitacion en cuanto a las
técnicas del trato al nifo.

En la capacitaciéon se abordan temas de

acuerdo a las necesidades.

Se hace a conciencia de las necesidades

de la institucién la capacitacion

Con que frecuencia se dan las
capacitaciones.

Checa constantemente el buzdon de
sugerencias

Atiende a la madre usuaria en el

momento que ésta lo necesita.

Platica las inquietudes de los padres de
familia con la persona indicada a resolver
dicha inquietud.

Le da seguimiento a las inquietudes de la

madre usuaria.

Siempre (5)

Casi

siempre (4)

A veces ( 3)

Casi

(2)

nunca

Nunca (1)
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Variable Dependiente

La calidad en la atenciéon al usuario

Conceptualizacion:

Para Crosby (1991) “la calidad debe de definirse como el cumplir los requisitos.
Esta definicion permite a la organizacion operar con algo mas que la opinién o la

experiencia”. (p72).

Dentro de la guarderia es necesario cumplir con los manuales de operacion, ya

que son estos, los que indican el proceso y la forma de tratar a los nifios usuarios.

La calidad también se da en la manera en que el producto cubre la funcién para la
que esta disefiado, y la guarderia esta diseflada para dar un servicio de atencién a
nifos, y la tranquilidad a las madres usuarias, y esto es lo que hay que hacer bien,

y conseguir que las madres estén contentas con el servicio que recibe su nifio.

La opinion de la madre usuaria con respecto al servicio es un de los parametros

que se deben usar en la guarderia para medir la calidad de la institucion.

Por otro lado, la atencién, los usuarios de la guarderia la ven de entrada en la
guarderia en la forma en como reciben a su hijo, ocasionando en ellos un estimulo

para dejar a su hijo y seguir con un estado de confianza en la institucion, puesto

131



.. SOLO PARA CONSULTA :.

que el instituto, desde ahi demuestran la atencion que tienen con el pequefio y

como los padres usuarios lo notan.

Igualmente el menor, si lo recibe una maestra que le pone atencion a sus

necesidades, el pequeno se sentira con la confianza de quedarse con ella, puesto

que sus estimulos de satisfaccion estaran satisfechos de acuerdo a sus

necesidades.

Operacionalizacion:

Dimen- Subdimensién Indicadores indice
sion

Calidad | Conoce el manual que | Manual para la inscripcion | Siempre
corresponde a su area. del nifio (5)
Aplica como debe ser los pasos | Manual de recepcion del | Casi
del manual, para cumplir con su | nifio siempre
trabajo. Manual para cada sala de | (4)
Recibe retroalimentacién de su | atencién A veces (
trabajo conforma a lo establecido | Manual de salud 3)
por el IMSS. Manual de nutricion Casi nunca

Manual de limpieza. (2)
Aten- Esta consciente de que el | Desde en la forma como
cion trabajo que realiza esta el tratar | se recibe, hasta la salida | Nunca (1)
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con la atencién a los nifos. del mismo de la institucion. | Siempre
Esta consciente que la atencion | Desde el momento en que | (5)

a la madre usuaria también es | entra a la guarderia, los | Casi

importante. informes que se le dan de | siempre
Le gusta servir a los demas. sus hijos, y la forma en | (4)
como se le trata. A veces (
Atender, estar al | 3)

pendiente, y buscar el | Casinunca
agrado de la persona para | (2)

su bienestar. Nunca (1)

3.2 Disefio y tipo de investigacion

Segun Mercado (1994) EIl disefio experimental es el proceso investigador en el
cual una o mas variables son manipuladas bajo condiciones que permita la
obtencién de informacion, y que muestre los efectos de dichas variables de

manera inconfundible. (p.63 y 64).

Segun Grajales (2000), “Cuando el investigador se limita a observar los

acontecimientos sin intervenir en los mismos, es asi como se desarrolla una

investigacion de tipo no experimental” (p. 3).
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Esta investigacion su disefio es no experimental, puesto que solamente se
examinan detenidamente los fendmenos en forma directa y real para obtener la

informacion deseada.

Para clasificar los tipos de investigacion se encontraron tres tipos, que son el tipo

exploratoria, descriptiva y explicativa.

Segun Grajales (2000) “Los estudios exploratorios nos permiten acercarnos a
fendbmenos desconocidos, con el fin de aumentar el grado de familiaridad y
contribuyen con ideas respecto a la forma correcta de abordar una investigacion

en particular” (p. 3).

Para Grajales (2000) “Los estudios descriptivos buscan desarrollar una imagen o
fiel representacion (descripcion) del fendmeno estudiado a partir de sus

caracteristicas(p. 3).

Grajales (2000) menciona que “Los estudios explicativos pretenden conducir a un
sentido de comprensiéon o entendimiento de un fenémeno. Apunta a las causas de

los eventos fisicos o sociales” (p. 3).

Segun esta investigacibn maneja de tipo descriptiva — explicativa, puesto que
solamente describe los sucesos que se observan en un fendbmeno determinado
dentro de la institucién y a través de lo explicativo se busca comprender o

entender por qué sucede dicho fendmeno.
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3.3 Trabajo de campo.

a) Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacién es un conjunto de personas a investigar, que tienen en comun

algunas caracteristicas definitivas, ante la incapacidad de investigar el conjunto en

su totalidad, se seleccionara un subconjunto al cual se le denomina muestra.

La muestra, para Mercado (1994) “es una porcion significativa del universo que se

selecciona para entrevistar. (p. 65)

La muestra que se utilizé en este trabajo es de tipo probabilistico, al azar simple,

puesto que todos los padres de familia y el personal de la institucidn tuvieron la

misma posibilidad de ser seleccionados para ser incluidos en la muestro.

Pero la muestra en cuanto al personal se tomé a la mayoria, ya que en el

momento de la aplicacion de las encuestas, casi todo el personal se encontraba

presente y con gusto decidieron contestar la encuesta.

La poblacién con la cual se trabaja en esta investigacion es la siguiente:
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Personal que labora en la institucién

Area de atencion Mujeres
Lactantes A 5
Lactantes B 5
Lactantes C 5
Maternal A 5
Maternal B1 4
Maternal B2 4
Maternal C1 4
Maternal C2 2
Intendencia 5
Cocina 5
Coordinadora educativa 1
Coordinadora pedagogica 1
Secretaria 1
Neuromotor 1
Enfermera 2
Vigilante 1
Total 51
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Usuarios de la guarderia

Se encuentran inscritas a 150 trabajadoras afiliadas al IMSS, de las cuales se les
aplico solamente a 80, pero la encuesta la pudieron haber contestado no
solamente la madre usuaria, sino también personas autorizadas a recoger al

menor, que en su caso puede ser el padre, algun pariente o conocido.

Sala de atencion Mujeres Total
Lactantes A 21 10
Lactantes B 21 10
Lactantes C 20 10
Maternal A 20 10
Maternal B1 19 6
Maternal B2 19 12
Maternal C1 19 11
MaternalC2 11 11
Total 150 80
Muestra:

De las 51 personas que laboran de la institucion se le aplico al 86% de la

poblacién, siendo en su totalidad una poblaciéon encuestada femenina.
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Quedando de la siguiente manera la distribucion de encuestadas.

Area de atencion Mujeres Total
Lactantes A 5 5
Lactantes B 5 4
Lactantes C 5 5
Maternal A 5 5
Maternal B1 4 3
Maternal B2 4 3
Maternal C1 4 4
Maternal C2 2 2
Intendencia 5 5
Cocina 5 2
Coordinadora educativa 1 1
Coordinadora pedagégica | 1 1
Secretaria 1 1
Neuromotor 1 1
Enfermera 2 2
Vigilante 1 0
Total 51 44

El tamafo de la muestra de la poblacion total usuaria del Instituto EMDLN a la

cual se aplicé la encuesta es el 53%, lo que equivale a 80 personas usuarias
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encuestadas de un total de 150 a las cuales se les otorga el servicio, de las cuales

se distribuyeron las encuestas de la siguiente manera:

Sala de atencion Mujeres Hombres Total
Lactantes A 5 5 10
Lactantes B 7 3 10
Lactantes C 8 2 10

Maternal A 10 0 10

Maternal B1 4 2 6

Maternal B2 9 3 12

Maternal C1 8 3 11
MaternalC2 9 2 11

Total 60 20 80

b) Instrumentos

Los instrumentos que se escogieron para hacer este estudio de campo fue la
encuesta, ya que para Mercado (1994) la encuesta “es un medio de recoleccion de
informacion que consiste en hacer preguntas a un grupo de personas previamente

seleccionadas”. (p. 64).

La encuesta aplicada en este trabajo es de tipo estructurada, ya que es conducida

y controlada por medio de un cuestionario.
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Basicamente contiene datos de identificacion de sexo y edad, e informacién

basica, como el objetivo de la encuesta y para qué se esta elaborando.

Las preguntas que se utilizaron en la encuesta son de eleccion multiple, en donde
el entrevistado tiene la opcién de escoger entre un numero especifico de

alternativas para que elija una.

Se elaboraron un total de 22 preguntas cerradas, para que el encuestado pudiera
tener solamente cinco opciones como respuesta, esto se hizo de tal manera para
facilitar el vaciado de datos y para que el encuestado tuviera mayor facilidad para

contestar todas las preguntas, sin comprometerlo a que escribiera mas.

Las opciones de respuesta son: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi
nunca (2), y nunca (1). Al finalizar la encuesta, se presenta un apartado para que

pongan, si asi lo desean, comentarios y sugerencias.

Primeramente se aplicé una encuesta a los padres de familia (Anexo No. 2) y
posteriormente otro a todo el personal que labora en la institucion (Anexo No. 3),
tomandolos en cuenta como personal en general, y no por cada area de trabajo,

ya que las encuestas aplican situaciones generales de la institucion.
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c) Aplicacién de instrumento y/o recoleccion de datos.

Pilotaje:

La encuesta que se aplicd a los padres de familia o usuarios de la guarderia

coincidié en las preguntas 11y 12 que los padres de familia no tenian ni idea de

que poner, y al momento de aplicarlas decidian dejarlas en blanco, pues

comentaron que esas preguntas no conocian respuesta alguna, por tal motivo se

optd por reformular esas preguntas quedando de la siguiente manera:

¢, Coémo estaban las preguntas?

11. ;La Directora esta presente en la capacitacion del personal?

12. ¢La Directora integra al nuevo personal al equipo de trabajo de la

guarderia, con calidez?

¢, Cémo quedaron las preguntas?

11. ¢La directora supervisa la platica que se te dio, de uso y servicio de la

guarderia?

12. ¢;La directora integra al nuevo nifio (a) ala guarderia, con calidez?
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La aplicacion del pilotaje duré muy poco, puesto que se detectd inmediatamente,
solo se aplicaron 6 encuestas de esta manera, y se decidié hacer el cambio en las

preguntas.

Aplicacion de la encuesta

Las encuestas al personal se aplicaron en el transcurso de la jornada laboral, se
les repartié a las asistentes educativas en la hora en que los nifios toman la siesta,

y al resto del personal en el transcurso de la jornada.

No tuvieron problema alguno para contestar las encuestas, lo hicieron de la mejor

manera.

A algunos usuarios de la guarderia se les aplicd en el momento en que llegaban a
dejar a sus hijos, y a otros usuarios la contestaron en el lapso en que se les

entregaba a sus hijos.

Algunos papas comentaban al momento de estar respondiendo la encuesta que si
ponian algunas cosas negativas no les iba a afectar con el trato hacia sus hijos,
naturalmente en ese momento se les explicd que no tenia por supuesto no iba a
suceder eso, esto era con la finalidad de dar un servicio de mayor calidad, tanto

para los nifios, como para el usuario.
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Para obtener los instrumentos se aplicaron las encuestas en el area de filtro de la
Institucion, siendo este el lugar donde las madres usuarias esta autorizadas para

entregar y recoger a los menores.

En el momento que se presentaron a recoger a sus hijos, se le entregaba la
encuesta, en ese momento el usuario o persona autorizada contestaba la
encuesta, entregandola inmediatamente después de terminarla a la encargada de

filtro.

La hora de recoger a los nifios varia entre cada usuario, pero se creyo oportuna

esta hora, puesto que no traen prisa y tienen tiempo de contestarla.

d) Procesamiento de informacién

Los siguientes cuadros muestran la recopilacién de datos:
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3.4 Resultados
Grafica No. 1
¢El personal directivo de la guarderia ha tenido una preparacion minima de

Licenciatura y experiencia frente a grupo?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidén siempre el 58.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, s6lo el 61% considera que la directora tiene la preparacion
y experiencia frente a un grupo. En las otras opciones, los resultados son 12.5%,
18.7%, 1.2%, 4.5% y 2.5% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no
contesto, por parte de los usuarios y de 22.7%, 9%, 2.2%, 4.5% y 0% refiriéndose

al personal.

Es notorio que exista un porcentaje, aunque sea pequefio, que considere a la
directora como una persona poca experiencia y falta de preparacion, esto se debe
en los usuarios no estan informados del curriculum de la directora, y por parte del
personal tal vez no la consideran con la experiencia necesaria. Esto puede
solucionarse con alguna sesion informativa a los usuarios, y una mayor

capacitacién a la directora.
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¢ Usted ha recibido atencién directamente de la directora?
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Grafica No 2

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

B Usuarios de la
guarderia

1 B Personal

e e 5 > 2 o
g < ¢ g ¢ <
PR
& Al &
o (& $0
(,'b

(Fuente: Instituto EI mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcion siempre el 33.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en

tanto que el personal, so6lo el 61% considera que ha recibido atencion directa de

la directora. En las otras opciones, los resultados son 16.25%, 18.7%, 7.5%,

21.2% y 2.5% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contesto, por
parte de los usuarios y de 65.9%, 15.9%, 13.6%, 4.5%, 0%y 0% refiriéndose al

personal.

Aqui comienza el analisis del trato personalizado que les da la Directora a los

usuarios, puesto que el resultado que se esperaba es que todos contestaran que

si recibian atencion de la Directora, el 21% contestd que nunca, y en sus

observaciones comentaron que ni si quiera saben quién es, esto demuestra la falta

de atencién que brinda la directora a los usuarios de la Institucion.
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Grafica No. 3

¢ La directora busca el bienestar de los nifios?
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(Fuente: Instituto EI mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcion siempre el 75% corresponde a los usuarios de la guarderia, en tanto
que el personal, solo el 81% considera que la directora busca el bienestar de los
nifios. En las otras opciones, los resultados son 15%, 3.7%, 0%, 1.2% y 5% en
casi siempre, a veces, casi hunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y
de 9%,.9%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

Existe un porcentaje minimo de los usuarios que contesta que la Directora no
busca el bienestar de los nifios, sefial que hay papas que al dejar a sus hijos no lo
hacen con el 100% de la confianza en que sus hijos vana estar bien en esta
institucion, es un punto para hacer hincapié en la capacitacién del personal y

principalmente de la Directora.
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Grafica No.4

¢La Directora busca el bien de la institucién, en cuanto al inmueble?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcién siempre el 67.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, s6lo el 50% considera que la directora si busca el bienestar
del inmueble. En las otras opciones, los resultados son 16.25%, 8.7%, 0%, 3.7% y
3.7% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contestd, por parte de los

usuarios y de 31.8%, 15.9%, 2.2%, 0% y 0% refiriéndose al personal.

Esta encuesta refleja que la mayoria de los usuarios si ven que la directora busca
el bienestar del inmueble, mientras que el personal, que es el que esta la mayor
parte del tiempo en la institucion, solo la mitad encuestada cree que la directora
busca el bienestar del inmueble, esto se puede reflejar fisicamente, ya que se nota
en el mantenimiento que se le da a las cosas y que la Directora esté al pendiente.
Tiene mayor peso lo que el personal haya contestado pues son lo que se dan
cuenta directamente de lo que sucede dentro de la institucion, por tal motivo se le
hara saber a la directora, por medio de la capacitacion, la necesidad de ver por el
bienestar del inmueble, y que es parte de su trabajo checar diariamente esta parte

tan importante de la Institucion.
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Grafica No. 5

¢La Directora acude constantemente al area de filtro?
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En la opcion siempre el 30% corresponde a los usuarios de la guarderia, en tanto
que el personal, solo el 25% considera que la directora acude constantemente a
filtro. En las otras opciones, los resultados son 27.5%, 21.2%, 3.7%, 2.5% y 15%
en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contestd, por parte de los

usuarios y de 43.1%, 22.7%, 9%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

La directora debe darse tiempo de estar en el area de filtro, ya que es el lugar
indicado donde se recibe al nifio usuario, y tal vez donde los padres de familia
tengan la oportunidad de hablar sobre alguna inquietud de la directora con sus
hijos. Se debera hacer mayor énfasis en la importancia del trato personal que se
les debe de otorgar a los usuarios, ya que sélo el 30% contesté que si la ve en
filtro, quedando fuera el 70% de la muestra entrevistada, donde hacen algunos la

observacion de que no conocen a la directora.
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Grafica No. 6

¢ La directora supervisa las actividades de los nifos?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcién siempre el 68.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, sélo el 43.1% considera que la directora supervisa las
actividades de los nifios. En las otras opciones, los resultados son
23.7%,5%,0%,0% y 0% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no
contesto, por parte de los usuarios y de 29.5%, 25%, 2.7%, 0%y 0% refiriéndose al

personal.

La mayoria de los usuarios responde que si creen que la directora supervisa las
actividades de los nifios, mientras que la mayoria del personal hace referencia que
a veces o casi siempre, esto nuevamente refleja lo que el personal ve y que los
padres solamente creen, sera necesario buscar una capacitacion donde se
concientice a la directora de la importancia que tiene la presencia de la misma
dentro de la institucion, y que el personal si crea que la directora se preocupa por
las actividades que se dan en la guarderia, y hacer también conciencia al
personal, que cuando la directora no pasa a supervisar las actividades de los
nifos, quien si lo debe hacer en su lugar es la Pedagoga y la Educadora.
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Grafica No.7

¢La Directora esta presente en la hora de los alimentos de los nifios?
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(Fuente: Instituto EI mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidén siempre el 56.2% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 43.18% considera que la directora si esta presente
a la hora de los alimentos de los nifios. En las otras opciones, los resultados son
27.5%, 8.7 %, 2.5%, 2.5%, y 2.5% en casi siempre, a veces, casi nunca, nuncay
no contestd, por parte de los usuarios y de 18.1%, 38.6%, 0%, 0%y 0%

refiriéndose al personal.

Es una de las actividades de mayor importancia para la directora, el supervisar la
hora de los alimentos, estar al pendiente de los nifios, por medio de la
observacion, cerciorandose de que el personal haga esta actividad como debe, ya
que es de gran valor este momento dentro de la guarderia, puesto que hay nifos
que solo el alimento que se les da en la guarderia es con lo que se quedan en
todo el dia, por tal motivo si es necesario la presencia de todo el personal y en

especial de la directora en estos momentos de alimentacion del nifio.

Sera necesario anotarlo para tema de capacitaciéon de la directora.
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Grafica No.8

¢ Los eventos que se llevan a cabo dentro de la guarderia, como festivales y festejos,

se realizan con buena organizacion?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcion siempre el 82.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, sélo el 79.5% considera que los eventos que se realizan en
la guarderia cuentan con buena organizacion. En las otras opciones, los
resultados son 12.5%, 2.5%, 0%, 0% y 2.5% en casi siempre, a veces, casi
nunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de 18.1%, 2.2%, 0%, 0%y

0% refiriéndose al personal.
Cuando los padres de familia asisten a un festejo de la institucion, si ven con

agrado, buena organizacion el festejo, sefial que quedan complacidos con estos

momentos tan importantes para la institucién.

159



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Grafica No.9

¢La Directora busca novedades para mejorar las actividades de la institucion?
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(Fuente: Instituto EI mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidon siempre el 66.2% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 56.8% considera que la directora busca novedades
para la institucion. En las otras opciones, los resultados son15%,6.2%, 3.7%, 3.7%
y 5% en casi siempre, a veces, casi hunca, nunca y no contestd, por parte de los

usuarios y de 27.2%, 13.6 %,0%, 27.2%y 0% refiriéendose al personal.

Es importante que los usuarios de la guarderia vean novedades, como por
ejemplo cambio de decoracion en la salas y en filtro, algun juego para los nifos
nuevos, llevar de paseo a los nifos mas grandes de la guarderia, tomar fotos y
ponerlas en un corcho en filtro para que los padres de familia puedan ver las
evidencias del trabajo que realizan sus hijos cuando ellos no estan presentes. Esto

daria mucho mas informacion a los padres y tal vez estarian mas contentos.
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Grafica No. 10

¢La Directora esta presente en las platicas a padres de familia que se imparten en la

institucion?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidon siempre el 56.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, s6lo el 59% considera que la directora esta presente en las
platicas que se les dan a los usuarios, con temas de educacion familiar. En las
otras opciones, los resultados son 19.7%, 12.3%,1.2%, 1.2% y 8.6% en casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de
20.4%, 13.6%, 6.8%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

Los padres de familia que contestaron que a veces o casi siempre es porque no
saben quién es la directora, asi ellos lo manifestaron. Y como se menciona
anteriormente, es necesario que la directora se haga presente con lo padres de

familia.
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Grafica No.11

¢La directora supervisa la platica que se te dio, de uso y servicio de la guarderia?,
¢al igual que en las platicas de capacitacion del personal?
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(Fuente: Instituto EI mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcién siempre el 47.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 54.5% considera que la directora supervisa las
platicas que se dan al ingresar a la instituciéon. En las otras opciones, los
resultados son 13.75%, 13.75%, 2.5%, 13.7% y 8.7% en casi siempre, a veces,
casi hunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de 25%, 13.6%, 4.5%,

2.2%y 0% refiriéndose al personal.

Es de gran importancia que la Directora se haga presente en todo momento ante
los usuarios de la guarderia, y es mucho mas importante que esté presente,
aunque sea para presentarse, en la platica de ingreso, ya sea del personal, como
del usuario. Es notorio que solamente el 47% de los usuarios contestaron que si
esta presente, pero para la institucion es importante que todos los padres
conozcan a la Directora y que sientan que estd presente en todo momento,

comenzando desde el ingreso del nifio o de la empleada.
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Grafica No. 12

¢La directora integra al nuevo nifio (a) a la guarderia, con calidez?, ;y al personal de
nuevo ingreso lo integra al equipo de trabajo con calidez?
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En la opcion siempre el 36.2% corresponde a los usuarios de la guarderia y
considera que la directora integra al nuevo nifio con calidez a la guarderia, en
tanto que el personal, so6lo el 38.6% considera que la directora integra al nuevo
equipo de trabajo con calidez a la guarderia. En las otras opciones, los resultados
son 27.5%, 21.2%, 2.5%, 2.5% y 10% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca
y no contestd, por parte de los usuarios y de 38.6%, 22.7%, 0%, 0%y 0%
refiriéndose al personal.

Se continua con la calidad de atencién al cliente, esta pregunta refleja la calidez
con que se atiende al nifio usuario al momento en que ingresa, y también al
personal de nuevo ingreso, se refleja una desatencion por parte del personal
directivo, dando pie a enfatizar en temas de calidad en la atencién al cliente,
dentro de la capacitacion, y en los cursos que se daran en la propuesta, ya que es
importantisimo que los usuarios sientan esa atencién hacia sus hijos, misma que
solo el 36% de la poblacidon encuetada lo siente. Lo ideal es que el 100% de los
encuestados sintiera la calidez en la recepcion y bienvenida de su nifio a la

institucion.
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Grafica No. 13

Cuando has reportado alguna queja o inquietud a la Directora, ¢ te informa las
acciones que se llevan a cabo para solucionar la problematica planteada?
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En la opcidon siempre el 43.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, sélo el 61.3% considera que la directora si le informan de
las soluciones que se llevaran a cabo con respecto a la problematica expuesta. En
las otras opciones, los resultados son 20%, 13.7%, 3.7%, 5% y 13.7% en casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de
11.3%, 25%, 0%, 2.2%Yy 0% refiriéndose al personal.

El 13.7% de los usuarios encuestados consideran no haber tenido alguna queja,
por tanto esa pregunta la dejan en blanco. Pero el 43.7 % de los usuarios contesta
que si se le ha dado solucidon a sus inquietudes, sefial que la mayoria de los

encuestados sienten que no se les da seguimiento a las problematicas expuestas.
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Grafica No 14

¢, Si la directora tiene duda en alguna situacion especial acerca de un nifo, pide

apoyo al departamento de guarderias?
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En la opcion siempre el 92.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en

tanto que el personal, sélo el 93.1% considera que la directora si se apoya en el

departamento de guarderias, cuando existe una situacion diferente a las

ordinarias. En las otras opciones, los resultados son 3.7%, 0%, 1.25%, 1.25% vy

1.25% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contesté, por parte de los

usuarios y de 4.5%, 2.2%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

La mayoria de los usuarios como del personal si se dan cuenta que la directora

pide apoyo al departamento de guarderias cuando tiene duda de algo, o cuando

existan cosas fuera de

su alcance en solucionar.
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Grafica No.15

Cuando realizaste la solicitud para ingresar a la guarderia ;te explicaron cuales
serian los tramites y documentos que necesitarias presentar?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcion siempre el 33.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 56.8% considera que la no recibe informacion clara
sobre que necesita para ingresar a la guarderia. En las otras opciones, los
resultados son 27.5%, 22.5%, 7.5%, 3.7% y 5% en casi siempre, a veces, casi
nunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de 38.6%, 4.5%, 0%, 0%y
0% refiriéndose al personal.

Esta respuesta es mas bien de percepcién en la atencién, puesto que si no
tuvieran los datos completos de lo necesario para el ingreso a la institucion, no
estarian dentro. Esto solamente puede reflejar la calidad en el momento que se les
da la informacién, que no se les hace de manera clara, atenta y con cortesia,
quedandose los usuarios y el personal con el sentimiento de que no se les da la
informacion correcta. Esto da pie a poner mayor atenciéon y cuidado en la
capacitaciéon de la calidad en la atencion al cliente, desde el momento en que

ingresa a la institucion para pedir informes.
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Grafica No.16

Las actividades que realizan dentro de la guarderia ¢ contribuyen para que los nifios
convivan mas con otros nifios y adultos?
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(Fuente: Instituto EI mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidén siempre el 76.2% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 70.4% considera que las actividades que se ofrecen
en la guarderia si contribuyen con el desarrollo del nifio. En las otras opciones, los
resultados son 12.5%, 5%, 0%, 2.5% y 3.7 en casi siempre, a veces, casi nunca,
nunca y no contestd, por parte de los usuarios y de 18.1%,11.3%, 0%, 0%y 0%

refiriéndose al personal.

El Instituto busca que dia con dia los nifios alcancen un desarrollo en las
actividades educativas, escolares y sociales, el 76% de los usuarios si considera
que se contribuye con este desarrollo, pero también hay usuarios que piensan que
esto no se da.
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Grafica No 17

¢ Le dan capacitacion para realizar su trabajo como debe ser al personal?
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En la opcion siempre el 53.7% corresponde a los usuarios de la guarderia, en

tanto que el personal, solo el 59%

personal. En las otras opciones, los resultados son 16.2%,

considera que se le da capacitacion al
22.5%, 0%,3.7% vy

3.7% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contestd, por parte de los

usuarios y de 20.4%, 20.4%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

La mayoria del personal encuestado considera que no se le da capacitacion para

llevar a cabo su trabajo, y esto lo reflejan con los usuarios, puesto que el

porcentaje es bajo para reflejar un resultado satisfactorio de ambas partes

encuestadas.

168



.. SOLO PARA CONSULTA :.

Grafica No. 18

¢,Cuando existe un cambio de sala de atencién de mi hijo, recibo informacién correcta
de lo que esto implica?:
De la maestra o de la pedagoga
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidon siempre el 62.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 70.4% considera que si recibe o da informacion de
los cambios de sala de los nifios. En las otras opciones, los resultados son 15%,
13.7%,2.5%,3.7% y 2.5% en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no
contestd, por parte de los usuarios y de 20.4%, 9%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al

personal.
El personal encargado de reportar esta informacién, si cree darla, pero los

usuarios no creen recibirla, esto es incongruencia, por lo tanto hay que buscar la

forma de dar la informacion y que el usuario firme de enterado.
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Grafica No. 19

¢ En cuanto a la higiene de los nifios, me lo entregan limpio y peinado?
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En la opcion siempre el 50% corresponde a los usuarios de la guarderia, en tanto
que el personal, solo el 52.2% considera que la se le entrega al nifio limpio y
peinado. En las otras opciones, los resultados son 25%, 21.2% 2.50%, 0% y 1.2%
en casi siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contestd, por parte de los

usuarios y de 36.3%,11.3%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

Definitivamente es necesario retomar la capacitacién del manejo y trato de los
nifos, para mejorar servicio que se le da a los menores, y que los usuarios vean
resultados, desde el momento en que reciben y hasta que se les entregan a sus

hijos.
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Grafica No. 20

Si mi nifo tiene un incidente en la guarderia ; me lo informan?
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En la opcidén siempre el 62.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, sélo el 90.9% considera que le informan o da informacion
sobre algun incidente que tiene el nifio en la guarderia. En las otras opciones, los
resultados son 21.2%, 11.5%, 0%,2.5% y 2.5% en casi siempre, a veces, casi
nunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de 9%, 0%, 0%, 0%y 0%

refiriéndose al personal.

Toda la informacién de los acontecimiento de los menores, se anota en el
cuaderno de incidencias, y es responsabilidad del usuario leerlo, pero por atencién
y mejorar el servicio, las asistentes informan a los padres de forma verbal pero
existen usuarios encuestados que consideran que nunca se les informa de lo que

pasa con sus hijos, esto es tema de capacitacion, y de comunicacion.
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Grafica No.21

¢La actitud que tiene el personal hacia conmigo es amable?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidon siempre el 72.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, sélo el 93.1% considera que la el personal es amable. En
las otras opciones, los resultados son 17.5%, 8.7%, 0%, 0% y 1.2 % en casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca y no contesto, por parte de los usuarios y de
4.5%, 2.2%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

Si la mayoria de los encuestados considera que el personal se comporta con
amabilidad, igual que en las demas respuestas, a la institucién le gustaria que el
100% de los encuestados se sintiera acogido y bien tratado siempre en la
institucion, por tanto hay que abarcar temas de calidad en el trato al cliente, en

todo el personal.
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Grafica No. 22

¢ Los servicios de la guarderia como la limpieza, la seguridad y la alimentacién son

buenos?
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(Fuente: Instituto El mundo de los nifios. Octubre. 2011)

En la opcidon siempre el 67.5% corresponde a los usuarios de la guarderia, en
tanto que el personal, solo el 52.2% considera que los servicios de la guarderia
como la limpieza, la seguridad y la alimentacién son buenos. En las otras
opciones, los resultados son 22.5%, 8.7%, 0%, 0% y 1.2% en casi siempre, a
veces, casi nunca, nunca y no contestd, por parte de los usuarios y de 27.2%,

20.4%, 0%, 0%y 0% refiriéndose al personal.

El personal hace referencia que no son tan buenos, es el personal que lo puede
apreciar mejor, y son ellas las que pueden quejarse con los padres, por tal motivo
sera necesario explicar al personal los menus que existen, y lo nutritivos que son,
en cuanto a seguridad, es excelente, puesto que contamos con todos los
parametros que proteccion civil exige. A la limpieza, esta en todos el mantener la
institucion limpia. Es por tal motivo que se dara en la capacitacion toda la
informacion acerca de lo que implica la seguridad en este tipo de institucion y lo

que tenemos en la misma.

173



.. SOLO PARA CONSULTA :.

3.5 Andlisis general de resultados.

Los principales problemas que se observaron en los resultados de las encuestas
aplicadas fue el no conocer a la directora, el que no se hace presente ante los

usuarios de la institucion y el personal.

También los usuarios y el personal sienten que no se les informa de lo que
sucede dentro de la institucion con sus hijos, saben que hay actividades
alimenticias, de higiene, etc. pero no conocen el proceso de como sus hijos

realizan tales actividades.

Los servicios que se ofrecen en el Instituto EMDLN se hace tal cual lo pide el
IMSS, desde la preparacion de alimentos, hasta el trato con los menores, y los
usuarios desconocen este proceso, y muchos creen que lo que se ofrece en la

institucion no es de calidad.

Los usuarios y el personal creen que la capacitacion y preparacion que recibe el
personal para saber atender a un menos, es limitada, o no cuentan con tal

preparacion.

Las principales causas de lo anterior, es la falta de comunicacion y atencién por

parte de la directora hacia los usuarios, ya que es alarmante el numero de

encuestados usuarios que respondid no conocer a la Directora.
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Otra causa principal es que a los usuarios no se les informa de lo que sucede
dentro de la institucion, ellos solamente dejan a su hijo en la guarderia, y por la
tarde lo recogen, se sienten fuera, se sienten desinformados, esto es porque hace

falta mejorar los canales de informacion en la Institucion.

El sentir de la falta de preparacion o capacitacion por parte del personal, es
porque ésta capacitacidon no se estd dando de la manera adecuada, hace falta

cambiar la forma de capacitar al personal.

Las posibles soluciones son las siguientes:

Establecer un modelo de capacitacion principalmente para la Directora, en donde
abarque temas de calidad, servicio y atencion al cliente. Ya que es muy
importante la imagen de la Directora y la confianza que le dé a las madres

usuarias de la institucion.

Otra posible solucion es mejorar los cursos de capacitacién para las empleadas,
con temas basicos como el trato hacia los nifios, y padres de familia, (si en su
caso tengan contacto con ellos), temas de calidad y de servicio. También temas

en donde se sientan integradas al equipo de trabajo.

Ante la comunicacion con los usuarios y la institucion, sera importante mejorar la
manera en como se informa a los usuarios de lo que sucede dentro del Instituto,

desde que conozcan los menus de alimentacion, hasta las actividades que
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realizan dia con dia los pequefios, el servicio que se les da de fomento a la salud y

la seguridad que se otorga en el inmueble.

La hipotesis que se maneja en este trabajo es que a mejor intervencidn directiva
en funcién al servicio, mejor sera la calidad en la atencion al usuario en el Instituto
EMDLN. Esta hipétesis resulta ser verdadera, puesto que hace falta presencia de
la directora, y esto contribuye a que los padres se sientan desinformados,
desatendidos, e inclusive que llegue a ver los servicios que se les brinda con poca
calidad. Igualmente el personal opina que la directora no esta presente, y creen

que no le da la importancia debida al buen funcionamiento de la institucion.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA
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Capitulo IV

Elementos de una propuesta

La propuesta que a continuacion se presenta, es gracias a los resultados
anteriormente obtenidos, haciendo un analisis de las necesidades vistas en el

transcurso de esta investigacion se presenta la siguiente propuesta.

4.1 Nombre de la propuesta

“Capacitacion continua en todo el personal del Instituto EI Mundo de los Nifios”.

4.2 Introduccion

Para poder mejorar la calidad en la atencion vy servicio a de los usuarios del
Instituto EI Mundo de los Niflos, hace una propuesta que consta de tres partes
que se daran paulatinamente, la primera parte es dirigida hacia la Directora, la
segunda parte va dirigida hacia todo el personal y la tercera, que sélo es

informativa, dirigida a las madres o padres usuarios de la Institucién.

1.- Nombre de la propuesta:

“Capacitacion continua en todo el personal del Instituto EI Mundo de los Nifios, asi

como informativa hacia el usuario”.
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2.- Objetivos de su realizacion.

Mejorar el servicio y la calidad en la guarderia el Instituto El Mundo De los Nifos,
mediante el redisefio de los procesos de capacitacion, de operacion y de
supervision, asi como actualizar a todo el personal en sus procesos de trabajo con

un enfoque de calidad y servicio al cliente.

La Directora de la Institucion

Sé capacitara constantemente en sus funciones diarias.

Tendra elementos y formacion de calidad para desempefar con excelencia su
trabajo diario como lider de la institucion.

El personal de la Institucion:

Obtendra la informacién necesaria para hacer su trabajo con calidad.

Conocera elementos basicos de atencidn al cliente.

Los usuarios de la Institucion:

Conoceran sus derechos y obligaciones como usuarios.

3.- Motivos por los que se realiza.

Para obtener un mayor crecimiento en la formacién del personal y obtener como

beneficio el brindar la atencién en el servicio con calidad a todos los nifos de la

institucion en todas las areas involucradas, y por su parte que las madres o padres

usuarios se den cuenta de los cambios y de la calidad que existe en la institucion.
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Por los resultados obtenidos en las encuestas, se vio reflejado la falta de la
presencia de la directora, tanto para el personal como para el usuario, y se puede
pensar que de esto parte todo, puesto que si hay usuarios que no conocen a la
directora, es senal de que la misma no procura la atencidn a sus clientes, que

estos son los usuarios y el personal de la institucion.

El personal no trabaja de acuerdo a lo establecido en la norma, y esto es un factor

de mal servicio y falta de atencién al menor.

La mayoria de los usuarios se sienten desinformados de los acontecimientos o
sucesos que se dan dentro de la institucidn, y tampoco conocen las bondades del

servicio que se les da a sus hijos dentro de la misma institucion.

4.- Lugar donde se aplicara.

En las instalaciones del Instituto El Mundo de los Ninos.

5.- Un relato de lo que se hara

Se hara un curso de capacitaciéon, y la manera de llevar a la capacitacion es por
medio de conferencias y cursos talleres, con el fin de que todas las personas
involucradas mejoren la forma de atender y ofrecer el servicio a los usuarios, y a
su vez que los usuarios estén enterados de lo que sucede con la atencién vy

servicio de sus hijos.
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7.-Se puede terminar con la menciéon de alguna otra forma de solucionar el

problema.

4.3 Justificacion.

En la actualidad, lo que se busca del Instituto El mundo de los nifios, es que sea
un centro de desarrollo infantil que otorgue servicio de calidad, donde los usuarios

estén complacidos con la atencion y forma de tratar a sus hijos y a ellos.

Se quiere llegar a ser una Institucion mas competitiva, que se distinga de las
demas con cosas positivas y ser competitivos en el personal, los procesos que se
utilizan para en la atencion al nifio y usuario, procesos de calidad, y un buen estilo

de direccion.

Checar las instalaciones, la limpieza, etc., que realmente la institucién se distinga
de la competencia, desde la atencion que se le da al usuario de como se reciben a
su hijo, hasta lograr el cupo lleno y que las personas interesadas en hacer uso

del servicio, tengan que esperar turno para inscribir a su hijo.

También poder colaborar con la formacién humana del personal, con el fin de que

dia a dia, sea mejor ser humano, y pueda a la vez tratar con mayor dignidad a las

personas que tiene a su cargo.
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Esto se busca porque los resultados hasta ahora obtenidos, no han sido
satisfactorios para la institucion, se observa una falta de calidad y atencién a los

usuarios, y esto es lo que se trata de cambiar, o mejorar.

Los nifios de la guarderia se veran muy beneficiados, puesto que lo que se busca
es que se les otorgue un trato calido, digno de todo ser humano, y que los
usuarios del servicio sientan un ambiente de confianza, calidez, respeto y

atencion.

4.4 Objetivos.

General:
Se capacitara al personal de la institucion en temas relacionados a sus puestos, y
a la vez se le dara la informacion y atencién deseada a los usuarios, con la

finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Especifico:
Se elevara el nivel de preparacion de la directora por medio de una capacitacion
intensiva relacionada con temas de gestidn, direccidn escolar, calidad y

crecimiento humano del personal.

Desarrollar el potencial del personal de la institucion, creando un curso de

formacion continua, con temas relacionados en el quehacer diario de sus labores
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como miembros de esta institucion, y también temas de desarrollo personal y

humano.

Los padres de familia recibiran informacién clara y precisa de sus derechos y
obligaciones como usuarios de esta institucion, buscando que estén satisfechos

de los que sucede con su hijo en el tiempo que lo dejan en la guarderia.

4.5 Estrategias

La propuesta se llevara a cabo a través de conferencias, capacitaciones y cursos
talleres, que se aplicaran los dias sabados, para el personal, y para los padres de
familia, en su platica de induccion y durante la semana en juntas especialmente
realizadas para ellos. Estos cursos y conferencias se realizaran con la finalidad de

elevar el nivel de calidad y atencion al usuario y nifios de la institucion.

Que el personal se distinga por su conocimiento y desempenio laboral de calidad y

servicio, relazandolo con respeto al ser humano y con amor a los menores.

Antes que nada, se hara una capacitacion y formacién de la Directora, con temas
de liderazgo, las funciones como directora, la calidad y el servicio.

Ocasionalmente, dependiendo del tema, se invitara a las jefas de cada area.

La capacitacion de personal se hara los sabados, igualmente dependiendo del

tema, se expondra con cada area o algunas con todo el personal, ya que las
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funciones que realiza el personal de cada area son muy diferentes entre ellas,
pero que al final, su capacitacion es para integrar un conjunto de trabajo hecho

con calidad, para ofrecer el mejor servicio de la institucion.

Al personal encargado de la atencion del nifilo, como son las asistentes
educativas, se hara platicas especiales en temas relacionados con la dignidad, el
respeto y el buen trato a los nifios, incluyendo todo el material que se utiliza para

las técnicas de limpieza, alimentacion y actividades educativas.

Con respecto a los usuarios, tendran que ser platicas, en donde se interesen por
el tema, por ejemplo que se hable sobre el desarrollo del nifio, como ayudar a tu
hijo a ser mejor ser humano, etc. Se aprovechara el momento de tenerlos reunidos
para informarle de las actividades que se han tenido en la guarderia, al mismo

tiempo, para recordarles los derechos y obligaciones que tiene como usuarios.

4.6 Desarrollo de la propuesta.

Como se menciona anteriormente, la propuesta se hara dependiendo del area a

trabajar, se iniciara presentado la propuesta de trabajo exclusivamente para la

capacitacién del la directora.

Se continuara con el personal en general, y después por cada area, y finalmente

se tocara las platicas y estrategias informativas hacia con los padres de familia.
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Tema: Importancia de la Gestion Directiva de un Centro Educativo

Fecha: 7 de enero del 2012

Hora: de8a.m. a 2 p.m.

Lugar: Instituto El Mundo De Los Nifos

Dirigido a: La directora de la Institucion

OBJETIVO GENERAL:

e Se capacitara al personal de la institucion en temas relacionados a sus puestos, y a la vez se le dara la

informacion y atencion deseada a los usuarios, con la finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Objetivo especifico Contenido Actividades Metodologia Evaluacion
Se elevara el nivel de preparacion | Filosofia de la institucion. Encuadre. Expositivo — | Al finalizar la sesion se
de la directora por medio de una . pasara una hoja en
NP . ! N L - Se expondrd un o o
capacitacion intensiva relacionada | ;Qué funcion desempefia el participativa | donde la participante

con temas de gestidn, direccion
escolar, calidad vy crecimiento
humano del personal.

Conocer la filosofia del centro

educativo.

Comprender que su papel es de
suma importancia para brindar un
servicio de calidad.

Director de un Centro

Educativo?

¢, Cual es el compromiso del
director frente al Centro
Educativo?.

¢ Elementos que se integran
en la busqueda de Ia
excelencia?.

tema y la directora
hara una reflexion
acerca de lo

expuesto.

escriba las dudas que
tenga acerca del tema,
Se le pedira a |la
directora que para el dia
siguiente entregue una
planeacion de
capacitacion para el
personal relacionado
con los temas ella
vistos.
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RECURSOS

MATERIALES

Presentacion con caidn,pintarron.

HUMANOS

Lic. en Administracion o un MGDCE

BIBLIOGRAFICOS

Linker, J. y Meier D. (2006). The Toyota way fieldbook: a
practical guide for implementing Toyota’s 4Ps. New York:
McGraw-Hill. 475p.
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Tema: Importancia de la Gestion Directiva de un Centro Educativo
Fecha: 14 de enero del 2012

Hora: de8a.m. a 2 p.m.

Lugar: Instituto El Mundo De Los Nifos

Dirigido a: La directora de la Institucion

OBJETIVO GENERAL:

e Se capacitara al personal de la institucion en temas relacionados a sus puestos, y a la vez se le dara la

informacion y atencion deseada a los usuarios, con la finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Objetivo especifico Contenido Actividades Metodologia Evaluacion
Se elevara el nivel de | El manejo del centro | Encuadre. Trabajo practico | Al finalizar la sesién se
preparacion de la directora | educativo por medio de | Se trabajara con manuales con manuales pasara una hoja en
por ) medio de_t una matr_ltua!es | de la institucion, y se donds :a zan(‘jtlmpante
capacitacion intensiva | institucionales conoceran Sus escriba las dudas que
relacionada con temas de dimient tenga acerca del tema,
gestion, direccion escolar, | El factor humano como procedimientos. Expositivo —|Se le pedira a Ila
calidad y crecimiento | elemento clave en la | Receso directora que para el dia

humano del personal.

institucion

Identificacion,
prevencion y resolucién
de problemas

Se expondran casos reales
de la institucion, en donde
se tomara experiencia para
darle soluciones a los
mismos.

participativa.
Lectura y
resolucion de

casos.

siguiente entregue una
planeacion de
capacitacion para el
personal relacionado
con los temas ella
vistos.
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RECURSOS

MATERIALES

Presentaciéon con canon.

Pintarréon

Manuales de la Institucion

Material de algunos casos institucionales.

HUMANOS

Lic. en Administracion o un MGDCE

BIBLIOGRAFICOS

Linker, J. y Meier D. (2006). The Toyota way fieldbook: a
practical guide for implementing Toyota’s 4Ps. New York:
McGraw-Hill. 475p.

Manuales Institucionales
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Carta descriptiva

Sesién 3

Tema: El logro de la calidad. Lugar: Instituto El Mundo De Los Nifios
Fecha: 21 de enero del 2012 Dirigido : A todo el personal de la Institucion

Hora: de8a.m. a 2 p.m.

OBJETIVO GENERAL:

e Se capacitara al personal de la institucion en temas relacionados a sus puestos, y a la vez se le dara la

informacion y atencion deseada a los usuarios, con la finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Objetivo especifico Contenido Actividades Metodologia Evaluacion
Desarrollar el potencial | Filosofia de la institucion. Encuadre. Expositivo — | Al finalizar la sesion se
del personal de Ia L idad Sesién donde se icinat pasara una hoja en
institucion, creando un | @ calidad. o ol I parucipativa. donde los participantes
curso de formacion . expondran el tema de la escriban las dudas que
i ¢ El logro de la calidad a calidad ¢ del t
con |pua, con  temas | . ac de los detalles. . engan acerca _e’z ema,
relacionados en el Receso Se les pedira que
quehacer diario de sus | La calidad y los equipos de e . escriban sus
, . Técnica de dialogo vy :
labores como miembros | trabajo. compromisos para
de esta institucion, y trabajo mejorar la calidad de la
también temas de Técnica dinamica de el institucion y el trabajo
desarrollo personal y desarrollo por grupos. en equipo.
humano.
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MATERIALES

Presentacion con caiodn, pintarron, técnicas de desarrollo de los
grupos, y técnica de dialogo y trabajo.

HUMANOS

Lic. en Administracion o un MGDCE.

BIBLIOGRAFICOS

Linker, J. y Meier D. (2006). The Toyota way fieldbook: a
practical guide for implementing Toyota’s 4Ps. New York:
McGraw-Hill. 475p.

CHehaybar, E. y Kuri. (1996) Técnicas para el Aprendizaje
Grupal. México, D.F.:.CISE.179 p.
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Carta descriptiva

Sesion 4

Tema: Manejo de manuales
Fecha: 28 de enero del 2012

Hora: de8a.m. a 2 p.m.

Lugar: Instituto El Mundo De Los Nifios

Dirigido : A todo el personal de la Institucion

OBJETIVO GENERAL:

e Se capacitara al personal de la institucion en temas relacionados a sus puestos, y a la vez se le dara la

informacion y atencion deseada a los usuarios, con la finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Objetivo especifico Contenido Actividades Metodologia Evaluacién
Desarrollar el potencial del | Manual de procedimientos | Encuadre. Expositivo  — | Al finalizar la sesion
personal de la institucion, | para la operacion del servicio se pasara una hoja
creando un curso de | de pedagogia. Sesion donde se expondra | participativa. en donde los

., . participantes
formacion  continua,  con Manual de procedimientos | la finalidad y contestaran lo que

temas relacionados en el
quehacer diario de sus
labores como miembros de
esta institucion, y también
temas de desarrollo
personal y humano.

para la operacién del servicio
de fomento a la salud.

Manual de procedimientos
para la operacién del servicio
de alimentacion.

Manual de procedimientos
para la administracion del
personal.

funcionamiento de los

manuales.

Receso

Se dividira a todo el

mas les impacto de
su area de trabajo.
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Manual de procedimientos | personal en cada area y se
para el mantenimiento de
inmueble. trabajara el manual que le
corresponda.
Técnica de rejillas
RECURSOS
MATERIALES HUMANOS

Presentacion con canén, pintarrdn, técnicas de desarrollo de los
grupos, y técnica de dialogo y trabajo.

Encargada del area de Fomento a la Salud. Encargada del area
de Pedagogia. Encargada del area de alimentacién. Encargada

del area de mantenimiento. Encargada del area de

Administracion. Directora de la Institucion. Directora de la

Institucion.

BIBLIOGRAFICOS

Manual de procedimientos para el manejo de la Institucion.
CHehaybar, E. y Kuri. (1996) Técnicas para el Aprendizaje
Grupal. México, D.F.:.CISE.179 p.




€61

Carta descriptiva

Sesién 5
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Tema: ¢ Conozco mi guarderia?

Fecha: 3y 10 de febrero del 2012

Hora: de 5p.m. a 7 p.m.

Lugar: Instituto El Mundo De Los Nifios

Dirigido : A toda la madre o padre usuario de la institucion.

OBJETIVO GENERAL:

e Se capacitara al personal de la institucion en temas relacionados a sus puestos, y a la vez se le dara la

informacion y atencion deseada a los usuarios, con la finalidad de otorgar un servicio de calidad.

Objetivo especifico Contenido Actividades Metodologia Evaluacion
Los padres de familia | ;Cuadles son mis | Encuadre. Expositivo Al finalizar realizaran
recibiran informacion | derechos y comentarios de o
clara y precisa de sus obligaciones como | Sesion  donde  se | participativa. expuesto, en forma
ri I voluntaria.
derechos y usuario de a . . Oluntaria
o instituciéon? expondra la mision,
obligaciones como
usuarios de esta|;Que actividades | vision vy filosofia de la
institucion, buscando | realiza mi hijo dentro

que estén satisfechos
de los que sucede con
su hijo en el tiempo
que lo dejan en la

de la institucion?

¢ Como propiciar los
habitos de higiene,

institucion.

Receso
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guarderia. alimentacion y orden

en mi pequefio?

Video Institucional.

RECURSOS

MATERIALES

Presentacion con canon, pintarrdn, técnicas de desarrollo de los
grupos, y técnica de dialogo y trabajo.

HUMANOS

Encargada del area de Fomento a la Salud.
Encargada del area de Pedagogia
Encargada del area de alimentacion
Encargada del area de mantenimiento
Encargada del area de Administracion
Directora de la Institucién

Directora de la Institucion.

BIBLIOGRAFICOS

Manual de procedimientos para el manejo de la Institucion.
CHehaybar, E. y Kuri. (1996) Técnicas para el Aprendizaje
Grupal. México, D.F.:.CISE.179 p.
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Actividades Recursos Responsable Tiempos
N |D|E
1.- Diseno del curso Computadora, | Lic. Raquel Andrea Delgado Cardenas. X | X
Hojas
Impresora
La presentacion sera por parte de la Lic. X
Computadora, | Raquel Andrea Delgado Cardenas vy la
2.- Presentacion del curso canon y | aprobaciéon por parte de la Lic. Eva
y autorizacion manuales de | Carolina Medica Cifuentes, directora de
la Institucion. la Institucion.
X
3.- Desarrollo del curso Canon, Principalmente la Lic. Raquel Andrea
computadora, | Delgado Cardenas. También se invitara a
hojas, personas con experiencia en el tema.
impresora,
manuales de
la institucion.

4 -Evaluacion del curso

Evaluaciones
impresas

Lic. Raquel Andrea Delgado Cardenas.
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4.8 Evaluacion de la propuesta

El curso de capacitacion para el personal de la guarderia se evaluara por medio
de una encuesta, en la cual el personal evaluara al expositor de cada sesion,
como le parecieron los temas y los expositores, su forma de llevar a cabo la

sesion, el control de grupo, dominio del tema, y otros rubros mas. (anexo 9).

Las madres o padres usuarios de la institucion, haran una evaluacion mas simple

en donde también se evaluara a los expositores y los temas vistos en las

sesiones. (anexo 4 y 5)
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Capitulo V

Analisis de los resultados

En este capitulo se hara una recapitulacion de todo el trabajo que se llevé a cabo
en el proceso de la elaboracion de la tesis, los aprendizajes que se obtuvieron, las

problematicas que se presentaron en este proceso y también como se resolvieron.

En cuanto a la institucion se cuenta coémo respondieron el personal hacia la
cooperacion y colaboracion en el momento de responder encuestas, y en cuanto a
los padres de familia con que facilidad accedieron a responder las encuestas, todo

con la finalidad de mejorar aspectos de la misma institucion.

Como se menciona anteriormente, este capitulo es un recuento del proceso en la

elaboracion de la tesis.

5.1 Andlisis tedrico del proceso

Para el desarrollo y elaboracion de la tesis se estuvo observando la institucion en
la que se iba a realizar la investigacion, desde el funcionamiento con el personal,
el trabajo de la directora de la institucién, la respuesta de agrado de los padres de
familia, o las quejas que tenian, le servicio, el bienestar del personal o su forma de

pensar acerca de su trabajo, y otros aspectos mas.
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Por lo tanto, se escogié un problema en especifico, para que de esta manera, la
tesis se desarrollara sin ningun problema y los resultados fueran positivos para

implementarse una propuesta en esta institucion.

El marco tedrico que se manejé si fue el ideal, puesto que el aspecto central de la
investigacion trata acerca de la preparacion que tiene la Directora de la Institucion
para poder llevar a cabo su gestion directiva de a cuerdo a las capacidades vy

cualidades de un director.

Por lo tanto el marco tedrico se manejaron aspectos y teorias administrativas, y de
gestion escolar, también temas sobre calidad y servicio, que son tan
indispensables por el tipo de institucién, ya que la principal funcién del personal es

dar atencion y servicio a ninos menores de cuatro afios de edad.

Este trabajo esta muy bien, sin embargo se cree que pudo haber estado mejor, ya
que a pesar de todas las materias vistas en el transcurso de la Maestria en temas
se administracion, creo estar muy corta en conocimientos de temas que hacen

referencia a la administracion.

Tal vez es por la profesién y los estudios que he realizado como pedagoga, que

me inclito mas a otro tipo de temas y los administrativos se me dificultan, son

temas de gran interés que me encantaria conocer y profundizar aun mas.
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5.2. Valoracion critica de los aprendizajes

5.2.1. Importancia de la implementacion.

En la Institucion donde se llevd a cabo la investigacion, se detecto la necesidad de
hacer un cambio en la forma de trabajo y capacitacién, por tanto se ve que es de

gran importancia que se aplique la propuesta.

Se daria un gran beneficio principalmente para los padres de familia, puesto que

se propone hacer una mejoria en el servicio que se les da a ellos y a sus hijos.

A los alumnos como son pequeiiitos, de 43 dias de nacidos hasta 4 afios de edad,
el servicio y sobre todo la atencion que se le da, aumentara la calidad y se
mejorara el trato como seres humanos, como pequefios con dignidad y se
explotara el potencial que tienen en desarrollo por la edad en la que se

encuentran.

Al personal se le motivara a hacer su trabajo de la mejor manera, con otra vision,
cambiando asi la perspectiva de cdmo ven su quehacer diario, se vera la
importancia de la obra bien hecha, y de los frutos que pueden dar al hacer lo que
deben hacer y atender como se debe atender a los menores, ayudandolos en su
desarrollo evolutivo, social, y emocional, colaborando con la formacién de seres

humanos con inteligencia, voluntad, y dignos del mejor trato que merecen.
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Y por supuesto a la institucion en general ya que mejorara en todos los aspectos
por sus cambios de trato hacia el ser humano, por su organizaciéon vy

administracion.

5.2.2 Solucion de la problematica detectada.

Recordando la problematica detectada en el Instituto EMDLN, dada en base a
diversos aspectos observados, se recuerda que se pretende mejorar situaciones
que surgen de la siguiente pregunta ;de qué manera la intervencion directiva en
funcién al servicio, puede mejorar la calidad en la atenciéon al usuario en El

Instituto El Mundo De Los Ninos?

De esta manera se pretende buscar que la intervencidn del Director sea la
adecuada y la base del funcionamiento de la institucién en su totalidad, puesto que
la directora sera la que busque mejorar los servicios, capacitando al personal para
que éste a su vez, dé lo mejor y realice sus actividades diarias de la mejor
manera, a sabiendas que existe una exigencia y vigilancia constante de la

direccion.

Una vigilancia no para recriminar, ni para reportar, sino para orientar y mejorar las
funciones y actividades debidamente establecidas de lo que debe hacer el
personal de cada area, tanto como la asistente educativa, como la enfermera, la

nutriloga, las de intendencia y el vigilante.
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Todo esto en funcién de lo que se establece en los manuales de la institucion.

Las encuestas que se aplicaron arrojan datos muy importantes, desde que se
sienten conformes con el servicio, y hasta que no saben quién es la directora de la

Institucion.

La solucidn que se propone, en cuanto a dar una capacitacion al personal
Directivo y mejorar la capacitacion de todo el personal, al mismo tiempo como
realizar actividades con los padres de familia para que se encuentren informados
del trabajo que se hace en la institucion, se cree que es la mejor opcion y la

propuesta adecuada a la situacion actual de la Institucién.

5.2.3 Impacto y reaccién de los agentes involucrados

La actitud de los agentes involucrados fue muy positiva, desde los padres de
familia, ya que éstos tuvieron una gran disposicion por contestar las encuestas, ya
que se le daba la opcion de contestarla o no y ellos inmediatamente la
contestaron, plasmando sus observaciones positivas y negativas de lo que veian
en cuanto al trato del persona, la limpieza de la institucion y el servicio que reciben

dia con dia, ellos y sus hijos.
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El personal también tuvo una excelente disposicion y también aprovecharon este
momento para expresarse del trato que se les da como trabajadoras y lo que les

gustaria que cambiara.

Hubo padres de familia que se sintieron un poco apenados por no sentirse
capaces de contestar una encuesta, ya que habia aspectos que no conocian,
otros se sintieron temerosos porque sintieron que si contestaban algunos aspectos

negativamente, se iban a tomar represalias contra el trato con sus hijos

La directora se sintié incOmoda, puesto que habia preguntas que iban a reflejar su
desempefio o0 aceptacion por la forma de trabajo que tiene en la institucion, el trato

que le da al personal y los padres de familia.

5.2.4 Evaluacién de las formas de trabajo y acciones que favorecieron los

resultados

Creo que es de gran ayuda el que la tesis se haga durante el estudio de la
maestria, ya que esto me ayudo a ser constante en el trabajo e investigacion como

en la aplicacién de encuestas.

La accion principal que me ayuddé en el trabajo de la investigacion, fue tener al
asesor de tesis al Maestro Enrique De Ledn Davalos, por su forma tan clara en la

explicacion del contenido, ya que esto contribuyé a saber que era exactamente lo
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que debia de ir en cada capitulo, también su puntualidad en las asesorias, su
disponibilidad y su atencion y trato tan respetuoso, su conocimiento en el temay lo
ordenado de sus asesorias, considero que esto es clave en la elaboracion de

tesis, contar con un excelente director.

También una situacion especial, el ser parte propietaria de la institucion EMDLN, y
trabajar en la misma me facilit6 mucho el darle seguimiento al trabajo de tesis, ya
que existia un interés especial, el mejorar como institucion, y poner en practica lo

aprendido en el transcurso de la maestria.

El personal colabor6 abiertamente, su horario facilitd la aplicacion de encuestas a
casi todo el personal, y también el estar en contacto con los padres de familia dia
con dia, a la hora de recibir a sus hijos o recogerlos, facilitd que tuvieran tiempo de

aplicar encuestas y recabar informacion para la investigacion.

5.2.5. Dificultades, limitaciones y retos.

Existieron aspectos que me limitaban y me dificultaron a llevar a cabo esta

investigacién, principalmente el emocional, puesto que estoy casada, y tengo tres

hijos a quien atender, esto contribuyé a que me sintiera con algun remordimiento

por no darles la atencion que ellos asi lo requieren.
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La carga de trabajo, puesto que sucedié una situacién especial en este ultimo
mes, dentro de la institucidén, ya que la Directora de la misma dejo su trabajo, y a

la vez todo su equipo, por ejemplo la secretaria y la enfermera.

Esto dio pie a meterme al cien por ciento en el trabajo como directora temporal de
la Institucion, tratando de reacomodar administrativamente cosas que la directora
pasada habia dejado a la mitad, y dandole seguimiento a todo el funcionamiento

de la misma.

También buscar nuevo personal, y darle la capacitacion adecuada de temas que si
conozco, pero que el funcionamiento adecuado desconocia, y por tal motivo tuve
que dejar a una lado el trabajo de la tesis, para investigar e involucrarme en el
funcionamiento del personal que habia dejado su cargo, para asi poder capacitar

de la mejor manera al nuevo personal.

Aunque existen manuales del funcionamiento de cada puesto, se necesita hacer
las capacitaciones y supervisar el trabajo que se esta llevando a cabo, y para esto

si es necesario conocer el funcionamiento de cada puesto.

5.2.6 Reflexion de los aprendizajes

Estoy feliz y satisfecha por haber concluido mis estudios en esta Maestria,
anteriormente habia cursado la Maestria en Educacién Familiar, que también me

gusto mucho, pero estd me cambié mi forma de pensar en cuanto a Dirigir una
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Institucidon Educativa, tos temas vistos y las materias eran para mi, hasta cierto
punto desconocidas o diferentes a mi perfil educativo, puesto que como pedagoga

desconocia varios aspectos de gestion y administracion.

Esta Maestria me abridé los ojos a un mundo mas administrativo, y me dejo la
inquietud de seguir investigando mas sobre estos temas. Creo que aprendi

muchisimo y tuve un gran avance en la forma de dirigir la Institucion.

Como persona me recuerda que tengo que tratar a las personas con dignidad y
respeto, buscar su desarrollo humano y con respecto a los alumnos y padres de
familia colaborar en la formacion de sus hijos y del entorno que les rodea, en base

a cursos y promocionar temas de desarrollo y formacién humana.

Como madre, me deja una gran satisfaccion demostrarles a mis hijos que en esta
vida es necesario prepararse dia con dia para ser mejor persona, y colaborar con
el bienestar social. Los temas que vimos en la maestria, me ayudaron a recordar
la importancia que es ser madre y esposa, llevando una vida con armonia y lucha
constante hacia la perfeccion humana propia y de todos los integrantes de mi

familia.

Como esposa, me ayudo a ser mejor, a valorar el sacrificio que hizo mi esposo al
hacerse cargo de los nifios el fin de semana, a saber aprovechar mas el tiempo
con mi familia y colaborar con un ambiente de armonia. A ser mas administrada en

el hogar y en mi tiempo de trabajo y dedicacién hacia mi familia.
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5.3. Conclusiones.

En el aspecto Técnico Pedagogico:

En este apartado mis aprendizajes fueron de gran importancia, puesto que a pesar
de ser pedagoga, hace falta recordar algunos tedricos de la pedagogia y su
teorias acerca del aprendizaje del ser humano, y recordando a Vigotsky donde
menciona que el aprendizaje se ve favorecido por medio de la interaccion con los
demas en actividades que requieren cooperacion, donde la convivencia humana
es mucho mas rica que cuando se hace por otros medios, y sobre todo en la
eépoca actual donde esta muy de moda la comunicacion por medios electronicos, y
redes sociales como el facebook o el internet, que nos demuestran una

convivencia fuera de lo que realmente necesita el ser humano.

El estudio que se hizo en esta maestria relacionada con el aspecto pedagdgico, en
cuanto al desarrollo cognitivo de la persona me cambi6 el panorama, puesto que
se profundiza y se da una explicacion légica de porqué y de como se llega a un
aprendizaje, de que existen ideas con las cuales estamos casadas desde la
infancia, y la importancia de usar un método en donde se llegue a cambiarlas,
para poder colaborar con el conocimiento de nuevas ideas correctas que

sustituyan a las erréneas.
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La forma tan logica de como se explica el funcionamiento del pensamiento de un
alumno a determinada edad y de como los profesores nos esmeramos en querer

ensefarles de manera equivoca e inadecuada a su edad.

También lo necesario que es para el docente conocer las teorias de desarrollo
evolutivo y cognitivo, puesto que es indispensable para poder comenzar a ver en
qué etapa evolutiva y cognitiva se encuentran mis alumnos y poder guiarlos de

acuerdo a su edad.

El aspecto administrativo:

Este aspecto fue un parte aguas en mi manera de ver las cosas
administrativamente hablando, para comenzar, desde la vision que se tiene de la
institucion cambié, se modificd, la mision también, y sobre todo fue de gran
importancia el darle rumbo a la Institucion hacia una mejora constante, desde
como tratar a los trabajadores, hasta darle un giro en la promocion de la
institucion, darle mayor importancia al servicio y a los padres de familia tomarlos

en cuenta como parte importante en la formacién de la institucion.

El ser una institucién familiar, esta parte administrativa, ayudé a cambiarla de
rumbo, buscar el bien para la institucion, buscando el crecimiento en todos sus
aspectos, no conformarnos con el ya tener esta institucion, sino ver hacia el futuro,

ver que rumbo se le quiere dar y hacia donde se piensa crecer.
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Me hizo reflexionar sobre lo rapido que avanza la tecnologia, lo rapido que crece

la competencia y si nos descuidamos, simplemente desapareceremos.

En la actualidad todo ha cambiado, la forma de aprendizaje de los nifios ha
evolucionado rapidamente, la comunicacion, los juegos, las amistades, todo tiene
una gran influencia tecnolégica. Hoy por hoy ya no entendemos el lenguaje de los

jévenes que se comunican a través de internet, ya modificaron su lenguaje escrito.

Asi todo lo anterior muestra un factor indiscutible de cambio de vida, logrando
transformar nuestra forma de pensar, comunicar, sentir, actuar, pedir, exigir, y

administrar.

En el aspecto organizativo:

Hablando de una organizacién me hizo recordar que el individuo es un ser social
por naturaleza, y como tal no puede vivir aislado, sino que tiene que estar en
continua interaccion con sus semejantes, esto me hizo reflexionar que la
institucion es un lugar que para muchos trabajadores y alumnos es un lugar
importante para sociabilizar, para comunicarse, y tal vez uno muy importante para
lograr un crecimiento personal, por tal motivo es responsabilidad de la institucion
propiciar y generar un ambiente ideal en donde se de el crecimiento humano a
través de la formacién y capacitacion diaria, y el trabajo ordenado de los
trabajadores influyendo positivamente en sus alumnos.

por tanto es un ente sociable.
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Me hizo entender esta area que los individuos tienen que ser cooperadores
mutuos para construir organizaciones que les permitan que les permitan lograr

algunos objetivos que el trabajo individual no alcanzaria realizar.

Por lo tanto, para que exista un desarrollo positivo de toda empresa, se necesitara
de la existencia de una buena organizacion y por ende, se dara un crecimiento de

[a misma.

En el aspecto de la Relacién Escuela Comunidad:

Como conclusién en este aspecto creo que es de vital importancia buscar una
forma de que exista esta relacion escuela — comunidad, sobre todo en el tipo de
institucion en la que se hace esta investigacion, puesto que es dificil que se dé, ya
que son alumnos con un maximo de 4 afnos de edad, donde los padres nos
depositan la confianza de su cuidado por el motivo de que ellos trabajan, y es en
este tiempo que los dejan a nuestro cargo, los padres solamente llegan, nos
entregan a sus hijos, y s6lo los volvemos a ver cuando los recogen, mostrando un

desinterés por involucrarse en la institucion.

Por tal motivo, se considera un reto poder hacer esta relacién, buscando atraer el
interés de los padres de familia para conseguir ofrecer una formacién integral
involucrando a los padres de familia en esta formacion, buscando asi mismo un

bien social.
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ANEXO 1

Aguascalientes, Aguascalientes,
A 8 de junio del 2011
Atencion a:
Lic. Ménica Ruiz Mina

Directora del Instituto El Mundo De Los Ninos.

Por medio de la presente, le pido de la mejor manera, que me permita elaborar un

estudio de investigacion, en la institucion donde usted actualmente es la Directora.

Este estudio corresponde a la aplicacion de una investigacion de tesis, que se
llevara a cabo para obtener el grado de Maestria en Direccion y Gestion de

Centros Educativos.

Sin mas por el momento, agradezco las atenciones que se han tenido hacia mi.

Atentamente:

Lic. Raquel Andrea Delgado Cardenas.
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ANEXOS 2
ENCUESTA PARA EL PERSONAL

El presente, es un cuestionario elaborado y aplicado por y bajo la responsabilidad
de la Lic. Raquel Andrea Delgado Cardenas, alumna de la Maestria en Direccion y
Gestion de Centros Educativos de la Universidad Panamericana Campus

Bonaterra, en Aguascalientes, Ags.

OBJETIVO: Recabar informacion real y veridica que permitan analizar la
problematica referente al aprovechamiento escolar y la imagen institucional, y
sobre ello, realizar la tesis que permita obtener el grado de Maestra en Direccion y

Gestion de Centros Educativos en la Universidad ya mencionada.

Toda la informacion obtenida, es totalmente confidencial, por lo que NO
debes anotar tu nombre.
Puesto: Edad:

INDICACIONES: Lee con sumo cuidado cada enunciado y marca con una X la

respuesta que consideres sea la mas acertada segun tu punto de vista que tienes
de la realidad escolar que se vive en la institucion. Favor de contestar todas y

cada una de las cuestiones.

No PREGUNTAS

SIEMPRE
()
CASI SIEMPRE
(4)
A VECES
3)
CASI NUNCA
(2)
NUNCA

(1)

1 | ¢El personal directivo de la guarderia
ha tenido una preparacion minima de
Licenciatura y experiencia frente a
grupo?

2 | ¢Usted ha recibido atencion
directamente de la directora?

3 | ¢La Directora busca el bienestar de
los niflos?

4 | ¢:La Directora busca el bien de la
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institucion, en cuanto al inmueble?

No

PREGUNTAS

SIEMPRE

(5)

CASI
SIEMPRE

(4)

A VECES

®3)

CASI
NUNCA

(2)

NUNCA

1)

¢La Directora acude constantemente
al area de filtro?

¢cLa Directora supervisa las
actividades de los niflos?

¢La Directora estd presente en la
hora de los alimentos de los nifios?

¢Los eventos que se llevan a cabo
dentro de la guarderia, como
festivales y festejos, se realizan con
buena organizacion?

¢La Directora busca novedades para
mejorar las actividades de la
institucion?

10

¢La Directora esta presente en las
platicas a padres de familia que se
imparten en la institucion?

11

¢La Directora estd presente en la
capacitacion del personal?

12

¢La Directora integra al nuevo
personal al equipo de trabajo de la
guarderia, con calidez?

13

Cuéndo has reportado alguna queja o
inquietud a la Directora, ¢te informa
las acciones que se llevan a cabo
para solucionar la problematica
planteada?

14

¢, Si la directora tiene duda en alguna
situacion especial acerca de un nifo,
pide apoyo al departamento de
guarderias?

15

Cuéando realizaste la solicitud para
ingresar a la guarderia ¢te explicaron
cudles serian los tramites vy
documentos que necesitarias
presentar?

16

Las actividades que realizan dentro
de la guarderia ¢contribuyen para
gue los nifios convivan mas con
otros niinos y adultos?

17

¢Le dan capacitacion para realizar su
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trabajo como debe ser?
No PREGUNTAS " w | o
o — @ L] — < <
o~ noog o0 no 4 0~
S [ <SJul | <2922
L Ow™] > o2 )
7 n | < < | ©
18 | ¢Cuando existe un cambio de sala de
atencion de un niflo, doy Ila
informacion correcta de lo que esto
implica a los padres de familiay a la
pedagoga?:
a) A los padres de familia
b) A la pedagoga
19 | ¢En cuanto a la higiene de los nifios,
la llevas a cabo tal cual lo pide el
manual?
20 | Si el nifio tiene un incidente en la
guarderia ¢lo  informas a las
autoridades correspondientes?
21 | ¢La actitud que tengo hacia los
papas es amable?
22 | ¢Los servicios de la guarderia como
la limpieza, la seguridad vy Ila
alimentacién son buenos?
Otros:

Comentarios y sugerencias:
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ANEXO 3

ENCUESTA PARA EL USUARIO DE LA GUARDERIA

El presente, es un cuestionario elaborado y aplicado por y bajo la responsabilidad
de la Lic. Raquel Andrea Delgado Cardenas, alumna de la Maestria en Direccion y
Gestion de Centros Educativos de la Universidad Panamericana Campus

Bonaterra, en Aguascalientes, Ags.

OBJETIVO: Recabar informacion real y veridica que permitan analizar la
problematica referente al aprovechamiento escolar y la imagen institucional, y
sobre ello, realizar la tesis que permita obtener el grado de Maestra en Direccién y

Gestidon de Centros Educativos en la Universidad ya mencionada.

Toda la informacion obtenida, es totalmente confidencial, por lo que NO
debes anotar tu nombre.

Tu edad es Tu sexo es: Grupo de su hijo:

INDICACIONES: Lee con sumo cuidado cada enunciado y marca con una X la
respuesta que consideres sea la mas acertada segun tu punto de vista que tienes
de la realidad escolar que se vive en la institucion. Favor de contestar todas y

cada una de las cuestiones.

No PREGUNTAS

SIEMPRE
(5)
CASI SIEMPRE
(4)
A VECES
3)
CASI NUNCA
(2)
NUNCA

1)

1 | ¢El personal directivo de la guarderia
ha tenido una preparacion minima de
Licenciatura y experiencia frente a
grupo?

2 | ¢Usted ha recibido atencion
directamente de la directora?

3 | ¢La Directora busca el bienestar de
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los ninos?

¢La Directora busca el bien de la
institucion, en cuanto al inmueble?

No

PREGUNTAS

SIEMPRE

(5)

CASI
SIEMPRE

(4

A VECES

®3)

CASI
NUNCA

(2)

NUNCA

1)

¢La Directora acude constantemente
al area de filtro?

¢La directora supervisa las
actividades de los niflos?

¢La Directora estd presente en la
hora de los alimentos de los nifios?

¢Los eventos que se llevan a cabo
dentro de la guarderia, como
festivales y festejos, se realizan con
buena organizacion?

¢La Directora busca novedades para
mejorar las actividades de la
institucion?

10

¢La Directora esta presente en las
platicas a padres de familia que se
imparten en la instituciéon?

11

¢Ladirectora supervisa la platica que
se te dio, de uso y servicio de la
guarderia?

12

¢La directora integra al nuevo nifio
(@) alaguarderia, con calidez?

13

Cuando has reportado alguna queja o
inquietud a la Directora, ¢te informa
las acciones que se llevan a cabo
para solucionar la problematica
planteada?

14

¢, Si la directora tiene duda en alguna
situacion especial acerca de un nifo,
pide apoyo al departamento de
guarderias?

15

Cuéando realizaste la solicitud para
ingresar a la guarderia ¢te explicaron
cudles serian los tramites vy
documentos que necesitarias
presentar?

16

Las actividades que realizan dentro
de la guarderia ¢contribuyen para
gue los nifios convivan mas con
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otros niflos y adultos?
17 | ¢Le dan capacitacion para realizar su
trabajo como debe ser al personal?
No PREGUNTAS " w |
o — @ L] _ < <
o~ noo o no 4 0~
S [ <SJul |29 z2zd
L Ow™ > o2 )
7 n | < < | ©
18 | ¢Cuando existe un cambio de sala de
atencion de mi hijo, recibo
informacion correcta de lo que esto
implica?:
a) De la maestra
b) De la pedagoga
19 | ¢En cuanto a la higiene de los nifios,
me lo entregan limpio y peinado?
20 | Si mi nifio tiene un incidente en la
guarderia ¢me lo informan?
21 | ¢La actitud que tiene el personal
hacia conmigo es amable?
22 | ¢Los servicios de la guarderia como
la limpieza, la seguridad y Ila
alimentacion son buenos?
Otros:

Comentarios y sugerencias:
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ANEXO 4

INSTITUTO EL MUNDO DE LOS NINOS

EVALUACION
Nombre de la Sesion:
Expositor:
Contenido | Muy bien Bien Aceptable Regular Mal
Claridad enla | Muy bien Bien Aceptable Regular Mal
exposicion
Utilidad | Muy bien Bien Aceptable Regular Mal
Calidad | Muy bien Bien Aceptable Regular Mal

Observaciones y sugerencias:

Le interesa saber de otro tema relacionado con:
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Anexo 5

INSTITUTO EL MUNDO DE LOS NINOS

EVALUACION

Nombre de la Sesioén:

Expositor:

Por favor contesta, segun lo veas conveniente, con los siguientes puntajes, de la

siguiente manera: en cada recuadro vas a poner la calificacién que segun te

parezca la mas adecuada a la sesion.

CALIFICACIONES: 1-EXCELENTE, 2-MUY BIEN, 3-BIEN, 4-REGULAR, 5-MAL,

6-MUY MAL, 7-PESIMO

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 11 12

1.- CONOCIMIENTO DEL TEMA.

2.- CLARIDAD EN LA EXPOSICION.
3.- ASISTENCIA.

4.- PREPARACION DE LA SESION.

5.- CUMPLIMIENTO DEL TEMA.

6.- MOTIVACION (EI Expositor si trabajé
durante la sesién para interesar al personal a
buscar su participacion).

7.- ENFOQUE PRACTICO (ElI profesor
explica para ha-

cer aplicables los conocimientos, a la vida
real en la persona).

8.- PUNTUALIDAD.
9.- TRATO AL PERSONAL (Amable, servicial
y respetuoso).

10.- SESION EN GENERAL

11.- APRENDIZAJES (Es significativo lo que se
aprende).

12.- CONTROL DE GRUPO (El profesor impone la
disciplina, hace llamadas de atencion a quienes

se distraen, evita el desorden.

Observaciones y sugerencias:






