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Resumen

En este proyecto se tiene como tema principal la aplicacion del modelo ADOPS con
proposito servidor orientado a la institucion educativa adventista del séptimo dia de turbo donde
se busca encontrar el llamativo de la institucion y de la vida ética y cristiana que busca inculcar
en sus estudiantes, nifios y jovenes pertenecientes a la institucion, para iniciar este proceso fue
necesario llevar a cabo una serie de encuesta realizadas por distintas plataformas como Google
Docs. y fueron realizadas por los directivos de dicha institucion de manera individual y
colectivamente. También fue necesaria una informacion del colegio como por ejemplo nimero
de estudiantes, cursos, e infraestructura como laboratorios, sala de sistemas, cafeteria, biblioteca,

iglesia campos de juegos, entre otros.

Con esta informacidn sobre la mesa, se procede a realizar un modelo de servicio donde
encontramos el publico al cual le sirven, sus aliados, estrategia de comunicacion, la red de
aliados, capacidades organizacionales y canales de servicio, este modelo de servicio nos brinda
un panorama actual de la instruccion de como se encuentra en la actualidad. Con esta
informacidn obtenida nos encontramos en la capacidad de compararnos con otras instituciones de
la ciudad el cual rigen o actian de manera distinta con otros enfoques o propdésitos, estas
educaciones son: Normal Superior de Uraba y el Gimnasia Pilares Saber. Se obtiene una
informacidn importante de estos colegios como la tecnologia con que operan la cultura la

economia, el &mbito social todo esto lo vinculamos con las tendencias.

Las tendencias tecnoldgicas en la educacién permiten estar un paso adelante para tener
una apropiacién y cobertura para la ensefianza de los estudiantes. También una manera de

adaptarnos rapido al cambio como fue necesario en la pandemia. Para ver las clases de manera
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virtual. También junto a ella estan las tendencias normalizadoras, las tendencias sociales y

culturales y tendencias socioeconémicas.

Al encontrar las comparaciones con las otras instituciones se buscan variables para
mostrar los puntos altos y los puntos bajos, para eso fue necesarios crear una curva de valor junto

a una reformulacién del modelo de servicio implementado a los cambios realizados.
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Capitulo 1: Panorama del proyecto

Antecedentes

El proyecto se realizd porque en las instituciones adventistas de Colombia se desarroll6 un
proyecto denominado Plan Estratégico de Educacion (PED), en el cual se evidenciaron ciertas
deficiencias en la atraccion de publico, competitividad y posicionamiento como institucion
educativa adventista, estas son las principales debilidades detectadas, por lo tanto, partiendo de
este punto, se empezd a implementar un modelo estratégico que permite agregar valor a la
propuesta de servicio que se ofrece en estas instituciones nacionales. En este proyecto, la
Corporacién Universitaria Adventista (UNAC) anuncié que trabajara para establecer un modelo
de alto desempefio organizacional orientado al servicio que pueda aplicarse a las instituciones
educativas y pueda fortalecer las debilidades actuales para que los publicos se vean beneficiados

con estos cambios que se aplican.

Planteamiento del problema

Coppermann dice que “La educacion es una accion producida segin las exigencias de la
sociedad, inspiradora y modelo, con el propdsito de formar a individuos de acuerdo con su ideal
del hombre en si.” Sin embargo, contrariamente a lo que podriamos pensar, estos argumentos
mantienen su vigencia hasta el siglo presente. Y aun asi vivimos en un mundo donde sigue
habiendo méas de 258 millones de nifios y nifias sin escolarizar. Por ello gran parte de la infancia
se ve privada no solo de un derecho humano fundamental, sino de las oportunidades necesarias
para salir de la pobreza y poder contribuir a la construccion de sociedades mas justas y equitativas.
Conociendo esto, es importante que haya una contribucion a la sociedad y la educacion por parte

de cada uno de manera que se complementen la sociedad inteligente y la educacion.
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El Sistema Educativo Colombiano lo conforman: la Educacion Inicial, la Educacion
Preescolar, la Educacion Basica (primaria cinco grados y secundaria cuatro grados), la Educacion
Media (dos grados y culmina con el titulo de bachiller), la Educacion Superior y la Educacién para
el Trabajo y el Talento Humano. En este caso, contando con un modelo de servicio ya establecido,
se planteara la implementacion en el Colegio Adventista de Turbo, buscando la mejoria de este y

un mejor funcionamiento.

Aristételes expresa que: “La educacion es de caracter algo material y entiende que solo
mediante la relacion del individuo con otras personas se puede hacer un hombre: si esta relacion
es cualificada puede llegar a ser un buen hombre”, sin embargo, consideramos que la educacion va
mas alla de una relacion con individuos, y el modelo de servicio va estrechamente ligado con los
principios éticos de la iglesia adventista del séptimo dia para que el desarrollo que se de en la
educacion sea correlativo con los valores aprendidos durante el aprendizaje de la carrera que se

cursa.

La division interamericana adventista dice que, el Departamento de Educacién existe con
el propdsito de promover la causa de la educacion cristiana y de dar consejos en el establecimiento,
supervisién, mantenimiento y operacion de las escuelas, colegios y universidades de la
denominacién en el territorio de la Division Interamericana. Es por esto que la Corporacién
Universitaria Adventista, siendo representada por estudiantes de esta, pretende fortalecer la
educacion que se da en el Colegio Adventista de Turbo, reconociendo factores y aspectos por
mejorar para que se considere una organizacion que ademas de generar valor a la sociedad sea

estructural y funcionalmente efectiva.
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Justificacion

Este proyecto se propone atender a la necesidad de desarrollar el plan estratégico
educativo del Colegio Adventista de Turbo. Ademas de detectar el estado de los componentes
claves para el adecuado desempefio de la institucidon, y de esta manera fortalecer la propuesta de

servicio dando asi un elemento diferenciador y de mayor reconocimiento.

Continuando asi, este proyecto presenta la aplicacion de un modelo de alto desempefio
con propésito de servicio para enriquecer los procesos de la educacién adventista, centrandose en
el Colegio Adventista de Turbo. De esta manera se permite, que este cumpla con los estandares
requeridos planteados por la iglesia adventista y el modelo educativo de esta al mejorar la
efectividad de los procesos y que obtenga un crecimiento en el valor educativo aportado interna 'y

externamente.

Asi mismo, el presente proyecto apoya a los procesos investigativos de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables (FCAC), al acceder a aplicar el modelo de alto desempefio
organizacional con proposito de servicio en escenarios reales como lo es el Colegio Adventista

de Turbo.

Por ultimo, se aportara reconocimiento en relacion con la UNAC puesto que este proyecto
es aplicado por estudiantes de esta universidad que beneficiaran con el modelo desarrollado
durante el afio 2019 en la FCAC al colegio antes mencionado esperando obtener resultados tanto

para investigadores como para las instituciones donde se realiza el proceso.
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Objetivo general

Aplicar el modelo de alto desempefio organizacional con proposito de servicio en el

colegio adventista de Turbo.

Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacién actual del Colegio Adventista de Turbo con respecto a su

propdsito y modelo de servicio

- Reformular el modelo de servicio y el propésito del Colegio Adventista de Turbo

- Desarrollar el plan operativo del Colegio Adventista de Turbo

Viabilidad

Este proyecto es viable porque la intencion es presentar un plan de desarrollo para el
Colegio Adventista de Turbo con el fin de lograr una plena aplicacién del modelo de alto
desempefio con propdsito de servicio en la institucion mencionada. La aplicacion de este modelo

es guiada por el originador del modelo, que es el asesor del proyecto de investigacion

Se cuenta con el compromiso del Colegio Adventista de Turbo, quienes brindan
informacidn y participan activamente en la aplicacion del modelo, debido a que se puede acceder
a informacidn explicita con acceso directo a estudiantes, directivos, profesores, procesos internos

y demas informacion necesaria.

Este proyecto se lleva a cabo por tres estudiantes de la Corporacién Universitaria
Adventista (UNAC) como requerimiento de grado para el titulo de administradores de empresas.

Con base en lo anterior, se piensa y se llega a la conclusion de que el proyecto es viable.
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Delimitaciones

Las delimitaciones de este proyecto de investigacion tienen los siguientes puntos:

- Delimitacion espacial: el area geogréafica en donde se realiza la investigacion es en el
departamento de Antioquia, en la ciudad de Turbo — Uraba.

- Delimitacion temporal: el tiempo que se propone para el desarrollo y ejecucion del
proyecto se prevé en un promedio ocho (8) meses, iniciando desde abril del afio presente

hasta diciembre de este.

Limitaciones

La limitacion para este proyecto presenta el siguiente punto:

- Por el tiempo de COVID, las visitas al colegio pueden estar limitadas, pues las normas de
cuidado y el deber de cuidarse en los tiempos actuales impiden una movilizacion

tranquila y segura.

Impacto del Proyecto

Impacto Interno

Gracias al modelo de alto desempefio organizacional con proposito de servicio, el Colegio
Adventista de Turbo, contara con la oportunidad de identificar falencias o faltas que los alejan de
tener el reconocimiento de ser una de las mejores instituciones de su region (Zona de Uraba), y

de esta forma aportar utilidad y reconocimiento en su aspecto diferenciador, que aumente la
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propuesta de valor y servicio para los pablicos, y transmitir asi, el mensaje del advenimiento y

los valores impartidos y compartidos por la IASD.

Impacto Externo

Por medio de la aplicacion del modelo de alto desempefio organizacional con enfoque de
servicio, se espera que el Colegio Adventista de Turbo, pueda beneficiar a la comunidad,
desarrollando alumnos idoneos de suplir las necesidades que demanda su entorno, brindando

aportes positivos a la sociedad con la ayuda de los valores compartidos por adventistas.

Impacto académico

Engrandecer las condiciones actuales del sistema académico de las instituciones
estudiadas y proporcionar los elementos necesarios para realizar las modificaciones que
contribuyan al mejoramiento continuo. Teniendo como resultado el reconocimiento municipal,
departamental y nacional al adaptar practicas de alto desempefio que incrementen la participacion

de los estudiantes, docentes y directivos de las organizaciones objeto de estudio.

Se pretende adicionalmente el progreso de la educacion integral con énfasis en formacién

de ciudadanos aptos y contribuyentes a la sociedad.

Ademas de esto, colegios o instituciones de la zona podran tomar de ejemplo este modelo
de servicio para asi mejorar o incluso aplicarlo y desarrollar un valor para sus instituciones

gracias al cumplimiento y evolucién de la institucion donde se aplica el modelo.
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Capitulo 2: Generalidades de la organizacion

Este capitulo tiene como objetivo presentar una imagen general de la organizacién como
objeto de estudio, la cual, es el Colegio Adventista de Turbo. El lector puede encontrar la resefia
historica, la misién que manifiesta su razon de ser, la vision que demuestra su proyeccion a
futuro, su organigrama y portafolio de servicios a la sociedad y por ultimo las instituciones que

son beneficiadas con la labor del ente educativo.

Resefa histérica

El Colegio Adventista de Turbo es una institucion de cardcter mixto que se encuentra
ubicada en el barrio Juan XXII, carrera 18 N. 99-01. Funciona bajo el patrocinio y
fundamentacion religiosa (Ley 133 de 1994) de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia, con el
proposito de beneficiar a la comunidad adventista con un programa de educacion integral basado
en los principios del verdadero cristianismo y en las més altas normas de la culturay la

moralidad.

El Colegio Adventista de Turbo dio inicié a sus labores educativas en el afio de 1965 el 9
de febrero con los grados primero a cuarto de primaria bajo la direccion de la sefiorita Navidad
Navarro; con el nombre de “Escuela Modelo adventista” entre los afios 1966 a 1968 se agregd
hasta el curso segundo de bachillerato bajo la direccion de la sefiora Bienvenida de Gonzélez.
Para el afio 1969 a 1974 la escuela no funciond y reabrid sus puertas el 17 de febrero de 1975 con
la direccién de la sefiorita Ulpiana Moreno con los grados de primero a quinto, clausurando el
afio con 130 alumnos. Transcurrido el afio 1977 se recibié en el plantel la visita del sefior Luis,
director del distrito educativo de Turbo y del secretario de educacion de Medellin, otorgando asi

la licencia y aprobacion parcial para el funcionamiento de la escuela. En el afio 1997 se contd con
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el privilegio de graduar la primera promocion de “Bachilleres Académicos” y desde 1998

veintiuno (21) han sido promociones de bachilleres técnicos en comercio.

Se ha contado con lideres capacitados como rectores, pastores y docentes que han
desempefiado cada una de las labores con la direccion de Dios, desarrollando cada uno de los
proyectos de gestion para hacer de la Institucién un Colegio fundamentado en la Filosofia de la
Educacion Adventista, basada en principios y valores que sirva a Dios y a la sociedad. A partir
del afio 2015 el Colegio Adventista de Turbo ha venido avanzando académicamente en los

resultados de pruebas saber “ICFES”

La razon de ser de la Institucion es dar a conocer a Jesis como Salvador, fundamentar a
los estudiantes en su vida espiritual por medio del estudio de la Biblia y el impacto a la

comunidad por medio de los diferentes proyectos.

El CAT, pertenece a la Organizacién Mundial de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia.
Con reconocimiento de Acreditacion por la triple AAA. Agencia Acreditadora Adventista en
visita oficial realizada en octubre de 2010 y visita intermedia a septiembre de 2014 y en la

actualidad esta acreditada por el comité evaluador en la visita hecha en 2019.

La Institucion abre también sus puertas, sin distincion de sexo, raza, credo o color a todos
los estudiantes de nobles ideales, que deseen acudir a sus aulas para aprovechar las ventajas de

una educacién cristiana.

La educacion de la institucion es altamente reconocida por tener un comprobado sentido
de pertenencia Cristocéntrica formando personas de gran conducta social y espiritual ya que, bajo

la direccion del Espiritu Santo, el caracter y los propositos de Dios pueden entenderse tal como
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estan revelados en la naturaleza, la Biblia y en el ejemplo de Jesucristo. Las caracteristicas
distintivas de la educacion adventista basadas en las Sagradas Escrituras y en el libro “La
Educacion” (Autora: Elena G. de White); destacan el proposito redentor de la verdadera

educacion: restaurar a los seres humanos a la imagen de su Hacedor.

Durante los afios 1975y 1985 la escuela funcion6 con total normalidad pasando por ella
varios rectores y docentes y manteniendo un promedio de 150 estudiantes. En 1986 bajo la
direccion de Aminta Quintero de Granobles se puede inscribir la firma ante secretaria de
educacion y se pidio ampliar la licencia hasta el grado quinto obteniendo su aprobacion con la
supervision del sefior Humberto Valdez de secretaria de educacion y finalizando ese afio con 234
alumnos, siendo la mayor cantidad desde que inicio la institucion. En el afio 1987 se obtuvo la
licencia para el preescolar bajo la resolucion 001046 del 16 de marzo de 1987 y el 27 de
noviembre se obtuvo la primera graduacion de preescolar. Y la institucion fue fortaleciéndose

afio tras afio con la ayuda de Dios y el empefio que todos los profesores brindaron.

El Colegio ha avanzado en busca de la excelencia, teniendo como bandera la filosofia
adventista. A la fecha cuenta con la aprobacion para jardin, transicion, basica primaria y
secundaria, mas la media técnica comercial. Esta institucion ha trabajado en conjunto con la
iglesia local y ha apoyado los diferentes eventos educativos y eclesiasticos. Actualmente sigue
ofreciendo sus servicios a la comunidad Turbefia. Educando para la eternidad porque “Educar es

Redimir”.

Misién

“Glorificar a Dios y bajo la influencia del Espiritu Santo guiar a la comunidad educativa

del Colegio Adventista de Turbo, a una experiencia de relacion personal y transformadora con
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cristo que lo capacite como lider eficiente y servidor, para ser competente y responder bien a la

sociedad y a Dios, siendo un instrumento para compartir el evangelio eterno con toda persona”
Vision

Cada miembro de la comunidad educativa del Colegio Adventista de Turbo preparado
para el reino de Dios. El Colegio Adventista en el 2025 sera un centro de desarrollo educativo
auto sostenible, ademas sera reconocida como la mejor institucién educativa; por la excelencia de
sus servicios, principios y valores. Fundamentados en la cosmovision biblica adventista del
séptimo dia, que promueva una educacion integral, ofreciendo a nuestros estudiantes una
preparacion tanto fisica, mental y espiritual. Y, en la media técnica con especialidad en comercio;
en convenios con universidades que los haran idoneos para ser Utiles en esta vida,

desempefiandose laboralmente en puestos de confianza y estaran preparados para el ingreso a las

instituciones superiores guiados por medio de la palabra de Dios para una vida futura.

Valores

El Colegio adventista ha de destacarse en el fiel cumplimiento de los valores, no solo los
que se mencionan a continuacion, sino también, todos aquellos en los que contribuye con la
formacion integral del ser, los valores que se tienen planteados son: veracidad, dedicacion,
trabajo, respeto, amor, disciplina, responsabilidad, temperancia, libertad y la honestidad y

honradez.

Veracidad: la educacién esta preocupada por la busqueda de la verdad, aunque tal cosa
pueda quebrar tradiciones, ser contraria a las opiniones establecidas y que esta pueda dar como

resultado un nuevo estilo de vida.
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Dedicacion: El asunto de la dedicacion y las decisiones concernientes a ella no debe
dejarse solo a los directores y profesores. Todos los miembros de la comunidad educativa deben

estar interesados permanentemente en el desarrollo de la obra educativa.

El trabajo: La educacion del Colegio Adventista abarca todo el ser; significa mas que
una preparacion para la vida actual y enfatiza en el desarrollo armonioso de las facultades fisicas;

actitud que hara idoneos para ser Utiles en el presente y en el futuro.

“La educacion no consiste en usar solamente el cerebro. El trabajo fisico es parte también

de la educacion esencial para todo joven” (Mensajes para los jovenes, p.176)

El respeto: La educacion es una conducta ejemplificada en diferentes sentidos.

Ensefiamos el respeto a Dios, a los padres y madres, a los maestros y la sociedad en general.

El amor: es el valor indispensable para el desarrollo armonioso y el fiel cumplimiento de

las actividades fisicas, mentales, sociales y espirituales.

A través de este, desarrollan actos de filantropia y bondad, que conlleve ejemplificar y

vivir este valor, y en este, enmarcamos los demas valores que implicitamente aqui resaltamos.

La disciplina: todas las actividades deben ser ejercitadas y desarrolladas mediante el uso

de una disciplina mental para avanzar simétricamente en todos los deberes de la vida.

La responsabilidad: recae sobre cada uno el deber de contribuir con el pleno desarrollo

de la educacién aportando lo que esté a su alcance para lograr y mantener el éxito.
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La temperancia: se debe promover el uso dosificado de las actividades y recursos
disponibles, aprovechando al maximo cada uno de ellos en el tiempo y lugar apropiado y de la

mejor manera posible.

La libertad: es un derecho fundamental de cada persona. Se valora la expresion,
actuacion y pensamiento como muestra de individualidad y pleno desarrollo de su conocimiento

y relacién con el mundo exterior.

La honestidad y honradez: cada estudiante, profesor, administrativo, padre y madre de
familia y demés miembros de la comunidad educativa deben comprometerse con la ensefianza

ejemplificada en todos los aspectos desde la minucia hasta la vastedad.



Organigrama

MEGIO ADVENTISTA

RECTORIA

Fuente: imagen escolar, elaboracién de la institucion
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Capitulo 3: Marco teérico

Este capitulo tiene como fin mostrar los contenidos principales en el proyecto, con el
objetivo de dar un mayor contexto sobre como se aplicara el modelo y conocer los elementos que
tienen mayor relevancia. Se retoma el planteamiento del problema para el desarrollo tedrico con
el fin de mejorar el desempefio del Colegio Adventista de Turbo a través del modelo de alto
desempefio con propdsito de servicio que busca que la organizacién pueda mejorar su relacion en

su ambiente laboral.

El recorrido teorico plantea el anlisis del alto desempefio organizacional, el modelo de
negocio, el modelo de servicio de forma particular y descriptiva. Ademas de esto se expone que
el anélisis parte desde la situacion actual de la organizacion para demostrar el proceso de mejora
al momento de aplicar el modelo el cual se basa en formar una organizacién que esté al servicio
de la sociedad de manera eficiente, esto, mediante la definicion de conceptos como: propdsito,
proposito de servicio, el servicio y modelo de alto desempefio organizacional con propdsito de

servicio.

Gestion

Segun Frederick W. Taylor (1994), considerado padre de la administracion, y con base en
sus principios de la organizacion cientifica del trabajo desarrollados en 1911, “la gestion es el
arte de saber lo que se quiere hacer y a continuacién, hacerlo de la mejor manera y por el camino
mas eficiente”. Esta nocidn instrumental es propia de la sociedad industrial que, determinada por
la productividad y la tecnologia, se apoya en disciplinas que le permitan optimizar recursos de

una manera practica con énfasis en la racionalizacion del trabajo.
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De la misma forma, Henry Fayol, uno de los principales contribuyentes al enfoque clasico
de la administracion, se referia a la gestion en su obra Administracién industrial y general,

publicada en 1916 como:

Un proceso articulado por cinco acciones o elementos administrativos:
planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y control. Estos elementos, tanto en su
estructuracion como en su funcionamiento, deben cumplir los principios administrativos
que aseguran la buena forma y funcionamiento del cuerpo social, como lo son la division
del trabajo, la autoridad, la disciplina, la unidad de mando, la unidad de direccion, la
subordinacion de los intereses particulares al interés general, la remuneracion, la
centralizacion, la jerarquia, el orden, la equidad, la estabilidad personal, la iniciativa y la

unién personal (Fayol, 1969, p. 164).

Esta serie de actividades hacen referencia, desde un enfoque directo y simplificado, al
desarrollo basico de las funciones de la administracion y obedece a un planteamiento tedrico
desde criterios técnicos con énfasis en la racionalizacion de la estructura y las funciones de la

organizacion.

Segun Rubio (2006, Pag. 14), “La gestion se apoya y funciona a traves de personas, por
lo general equipos de trabajo, para poder lograr resultados”. La acepcion tradicional del concepto
gestion se relaciona directamente con el de administracion, y significa “hacer diligencias
conducentes al logro de unos objetivos (Ramirez, 2005, p. 14). La gestion implica la ejecucién de

acciones para llegar a un resultado.
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Como manifiesta Fajardo (2005), el termino gestion tiene relacion estrecha con el término
inglés Management, el cual fue traducido inicialmente al espafiol como administracion y ahora es
entendido como gestion de organizaciones, referida al “conjunto de conocimientos modernos y
sistematizados en relacidn con los procesos de diagndstico, disefio, planeacion, ejecucion y
control de las acciones teologicas de las organizaciones en interaccion con un contextos social

orientado por la racionalidad social y técnica” (Fajardo, 2005).

Koontz (1994), sostiene que la gestion administrativa es un conjunto de acciones
orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a traves del cumplimiento y la dptima

aplicacion del proceso administrativo; planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Juran (2007), considera que la Gestidn consiste en brindar un soporte administrativo a los
procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de lograr

resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada en los estados financieros.

Bateman (2001), nos dice que Gestidn es el proceso de toma de decisiones realizado por
los 6rganos de direccidn, administracion y control de una entidad, basado en los principios y

métodos de administracion, en su capacidad corporativa.

Ruiz (2000), considera que la Gestion Administrativa es el conjunto de acciones mediante
las cuales el o los directivos desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de las fases del

proceso administrativo. Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Conociendo estos conceptos se puede concluir que la gestion son los factores productivos

que se integran de manera efectiva con los recursos para alcanzar las metas. Ademas, instruyen al
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equipo para que se esfuerce por lograr estos objetivos predeterminados, sabiendo asi que una

buena gestion puede utilizar eficazmente los recursos humanos y materiales.

Gracias a una gestion adecuada, se puede obtener el mayor beneficio con la menor
inversion (tiempo, dinero, etc.) y, con el plan adecuado, se puede ganar mas dinero con menos
inversion. Una buena gestion debe centrarse en utilizar los recursos fisicos, humanos y
financieros para encontrar la mejor combinacion, lo que ayudara a reducir los costos. Una buena
gestion empresarial puede convertir una tarea compleja en una tarea sencilla, evitando asi

procesos obsoletos.

Modelos de gestién

El desarrollo de los procesos organizacionales y la blsqueda de nuevas perspectivas que
garanticen una buena gestion (la cual se basa en criterios de calidad, productividad eficiente,
eficaz y efectiva, satisfaccion, coherencia y congruencia, y compromiso y participacion
individual y colectiva) han llevado a plantear estrategias 0 modelos de gestion que intenten

asegurar un mejor desarrollo organizacional.

Los modelos mas representativos en la actualidad son la gestion estratégica y prospectiva,
la gestidn por procesos, la gestion del talento, la gestion del conocimiento y la gestién por
competencias. La aparicidn y aceptacion de una vision sistémica en las organizaciones ha dado
probabilidad de que estos modelos se estan convirtiendo en las fuentes fundamentales de

desarrollo.
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Alto desempefio organizacional

“Un equipo de alto desempeiio es aquel que llega a cumplir sus metas y tiene una forma
de llegar a ellas donde todos aprenden, crecen y tienen fluidez”. (Jaramillo, 2015, p.1). Las
caracteristicas por las que son diferenciados los EAD es que cada uno de sus integrantes realiza
actividades interdependientes vinculandose con las tareas de los demas miembros, con el fin de
reunir todos los esfuerzos y lograr los resultados deseados, este proceso es denominado sinergia.

(D’Aguillo, 2012).

Rojas & Garcia Rivera (2012) declaran que una de las caracteristicas del Alto desempefio
organizacional es que los miembros de la organizacion cuentan con la capacidad de desempefiar
varias funciones de manera independiente, comparten el sentimiento de compromiso y entienden
la importancia de sus tareas, con la finalidad de alcanzar eficazmente las metas de la

organizacion.

El Alto Desempefio organizacional estd enfocado en alcanzar una mayor productividad y
lograr excelentes resultados conformado por personas con alto nivel de satisfaccion y

compromiso.

Blanchard, en su libro “Liderazgo al mas Alto Nivel”, plantea que el objetivo al cual se
apunta tiene relacién directa con el desempefio y ese objetivo adecuado consta de un triple
balance. Es de esta forma que todas las energias se concentran en ser el proveedor, empleador y
también la inversion elegida (Blanchard, 2007). Si los empleados estan educados y pueden
ayudar a construir clientes leales, sin duda aumentaran los ingresos. Todos ellos son el resultado

de relaciones en cadena, es decir, al ganar la lealtad de los clientes, la organizacién puede generar
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mayores ganancias y, por lo tanto, mas atractiva para los inversores. Ahi es cuando lideras una

organizacion de alto rendimiento. (Blanchard, 2007).

Blanchard indica que se logra el alto desempeiio cuando “a lo largo del tiempo la empresa
contindia produciendo resultados extraordinarios, con el mas alto nivel de satisfaccion humanay
de compromiso con el éxito” (Blanchard, 2007, pag. 12). Se considera que el objetivo de las
empresas es convertirse en organizaciones de alto desempefio, a partir de lo indicado
anteriormente se identifica el liderazgo como la Ilave o clave del triunfo, en particular el

liderazgo de servicio (Marin & Péez, 2014).

En las organizaciones de alto desempefio, las practicas de liderazgo apoyan la
cooperacion y la participacion, y alientan a los socios a contribuir al logro de las metas; en estas
organizaciones, el liderazgo es omnipresente porque no es la actividad exclusiva de los lideres
formales. Por lo tanto, estas organizaciones no dependen del liderazgo y las habilidades de
liderazgo de muchos lideres. Esto genera autogestion, sentido de pertenencia y la capacidad de
actuar con rapidez cuando la situacion lo requiere para adaptarse a las necesidades y desafios del

entorno. (Blanchard, 2007).

Modelo de negocios

A continuacion, se presentan conceptos que muestran tanto la evolucién como el
significado de este término y lo que abarca, para ser mas concretos se desarroll6 una tabla en la

gue se exponen segun autores, afio y significado (Ver tabla 1):

Tabla 1

Modelo de negocios
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y Pigneur

Autor Afo Concepto

Timmers 1998 | “Un modelo de negocio es una arquitectura de productos, servicios y
flujos de informacion incluyendo una descripcion de varios actores del
negocio y sus roles, una descripcion de los beneficios potenciales de
diferentes actores del negocio y la descripcién de las fuentes de
ingreso”.

Adrian 1999 | “Un modelo de negocio es la totalidad de la forma en que una empresa

Slywotzky selecciona a sus clientes, define y diferencia su oferta, define las tareas
que desempefard y aquellas que se externalizan, configura sus
recursos, va al mercado, crea utilidad para los clientes y capta
beneficios”.

Anderson 2006 | “Los modelos de negocios se crean con el fin de dejar claro quiénes son
los actores empresariales que se encuentran en un caso de negocio y
cdmo son sus relaciones explicitas. Las relaciones en un modelo de
negocio se formulan en términos de valores intercambiados entre los
actores”.

Johnson, 2008 | “Los modelos de negocio se componen de cuatro elementos

Christensen entrelazados que, en su conjunto, crean y entregan valor. Se trata de la
propuesta de crear valor para el cliente, la formulacion de beneficios,
recursos y procesos clave”.

CasadesusM | 2010 | “Un modelo de negocio consiste en un conjunto de elecciones y un

asanell y conjunto de consecuencias derivadas de dichas elecciones. Hay tres

Ricart tipos de elecciones: politicas, recursos, y la gestidn de activos. Las
consecuencias pueden ser clasificadas como flexibles o rigidas™.

Georgey 2011 | “Un modelo de negocio es una estructura transactiva, segun la cual el

Bock comportamiento de la empresa esta en funcion de las caracteristicas de
su respectivo modelo”

Osterwalder | 2012 | “Un modelo de negocio describe las bases de como una organizacion

crea, proporciona y capta valor”.

Fuente: elaboracion de los autores

Para Morris, Schindehutte y Allen, (2005), los componentes principales que constituyen

el modelo de negocio son la propuesta de valor, los clientes, el posicionamiento externo, los

procesos internos, los procesos relacionados con la competencia, el personal y por ultimo los

inversores.
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Johnson y Christensen, (2008), exponen que son cuatro los elementos relacionados con el
modelo de negocio: propuesta de valor para el cliente, modelo de ingresos, recursos y procesos
clave. El valor tanto para el cliente como para la empresa viene especificado por los parametros
propuesta de valor y modelo de ingresos. Por otra parte, los recursos y procesos clave detallan
cdmo se entregara el valor que se ha generado al cliente y a la empresa. Por tanto, se podria decir
que cualquier variacion en alguno de estos componentes afectaria al modelo de negocio y al resto

de los componentes que lo forman.

Conociendo estos términos se concluye que hoy, no hay duda de que el modelo de
negocio es un elemento fundamental para el éxito de un plan de trabajo. En este sentido, no se
debe entender el modelo de negocio como algo irreal o un plan inalcanzable, al contrario, debe
ser lo mas especifico, claro y realista posible para que el resultado final se acerque lo mas posible

a la expectativa original.

Con un modelo de negocio, se puede planificar tanto a largo como a corto plazo. La idea
es que el recorrido en el campo que se quiere dedicar sea lo mas esperado posible sin negar que

puede haber sorpresas, pero en lo posible se enfrentan.

Servicio

Segun Kotler (2006), un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer” . Es decir, es todo lo que es
perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, en el preciso momento en que se

produce un aumento en la satisfaccion.
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Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que
se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo” (Sandhusen, 2002)

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo
en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 1990,

p. 491)

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades”

Si se hace un resumen de estos conceptos y se unen se concluye que, los servicios son
actividades identificables, intangibles y perecederas que son eventos generados por esfuerzos
humanos o mecanicos, desempefio o resultado de esfuerzos, generalmente involucrando la
participacion de los clientes, y no pueden ser propiedad, transportados o almacenados, pero
pueden ser alquilados o vendidos; por lo tanto, pueden ser el objeto principal de transacciones

disefiadas para satisfacer las necesidades del cliente.

"Segun Stanton, Etzel y Walker, las empresas que prestan servicios hoy superan con
creces a las empresas que elaboran productos. En otras palabras, hay mas empresas que prestan

servicios. El nimero de empresas de servicios supera a las de fabricantes, mineras y
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constructoras, y se dedican al numero total de empresas dedicadas a la agricultura, la silvicultura

y la pesca.

Proposito

"El proposito sirve para la empresa como guia para sus valores, desarrollar su cultura y
orientar sus decisiones estratégicas cotidianas. es un pilar que le da firmeza a la estrategia, y
mantiene su norte, frente a las adaptaciones que suelen ser necesarias en su proceso de ejecucion,
y €S un mensaje para las partes interesadas que rodean la organizacion respecto al aporte de la
sociedad que la mueve y lo que quiere significar para todas ellas. EI propésito define aquello de

lo que se perderia la sociedad si la empresa dejase de existir. (Telléz, 2018)

Se define la intencion de la organizacion con respecto a la sociedad, 6sea la manera de
cémo va a influir ya sea de forma positiva 0 negativa. Las organizaciones siempre se plantean
sacar recursos del ambiente en el que se desarrollan, pero no todas generan un impacto positivo,
pero cuando definimos el propdsito ya sea para dejar una marca en la sociedad podemos generar
una buena impresion en los clientes y demostrar que el interés no solo es satisfacer su necesidad,

sino también brindarle un servicio adecuado.

Propdsito de servicio

El servicio es clave en las relaciones del ser humano, existieron grandes seres humanos
gue causaron impacto a nivel mundial gracias a su capacidad de servicio al dedicar su vida con
un proposito comunitario, este es el enfoque que se les desea otorgar a las organizaciones para

gue su desempefio pueda generar un impacto positivo en la sociedad.
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Un lider servidor debe saber que el papel que desemperia es ayudar a las personas a cada
dia a lograr sus metas u objetivos trazados, ademas constantemente tratan de hallar que necesitan
sus colaboradores para triunfar en lugar de querer que estos complazcan a sus jefes,"los lideres
desean marcar una diferencia en la vida de sus colaboradores y, entre tanto, producir un impacto

en la organizacion. (Blanchard, 2007)

Generar una nueva impresion en los clientes con este proposito de servicio puede generar
mas atraccion hacia a la organizacion, debidas a que la empresa mostrara un interés aparte de
satisfacer sus necesidades brindarle un servicio de calidad el cual se puede implantar en los
colabores tratando incluso de hacerlo parte de la cultura organizacional, esto puede traer grandes
mejoras para empresa, un ejemplo de una mejora es el buen clima organizacional y la buena

comunicacion.

Modelo de alto desempefio organizacional con propdsito de servicio

Las organizaciones existen para servir a las personas, a través de la satisfaccion de
necesidades. Entendiendo esto, hay que generar nuevas propuestas que involucren a la
organizacion con sus publicos, logrando asi la construccién de relaciones basadas en la

confianza, creando experiencias significativas en los publicos" (Marin, 2014)

La investigacion de este modelo permite tener una orientacion al logro del propdsito, con
un enfoque servidor, permitiéndole a la organizacion estructurar un modelo que establezca un
propdsito bien definido para alcanzar el éxito, por lo tanto, con este modelo se busca que los
colaboradores estén mas comprometidos e identificados con la empresa, asi se obtienen mayor

productividad y mejores beneficios tanto para la compafiia como para los asociados.
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Capitulo 4: Metodologia de la investigacion

Diagnosticar la situacion actual del propésito y el modelo de servicio

El diagndstico tiene como objetivo reflejar la situacion actual de la organizacion con base
en el modelo de servicio, para ello se evaluara el propdsito de la organizacion y luego se evaluara
el modelo de servicio. Esto se lograra a traves de dos fases correspondientes al analisis de

proposito y la evaluacion del modelo de servicio.

Anélisis del propdsito

Para desarrollar la primera etapa del diagnostico; nombrado “analisis del prop6sito” se
requiere una documentacion sobre la resefia historica, una encuesta sobre desempefio

organizacional y un formato del analisis del propdsito.

Resefa historica

Se pide a la institucion objeto de estudio la documentacién de la resefia historica, la cual
contiene la historia de la creacion de la organizacion y expone el desarrollo y crecimiento en
cuanto a nombre, numero de estudiantes, infraestructura y evolucién tanto académica como
econdmica a través de los afios. La persona responsable de suministrar dicha informacion es la

rectora o directora de la institucion.

Encuesta sobre analisis del propdsito.

La encuesta sobre analisis del propdsito tiene como objetivo realizar un analisis teniendo
en cuenta diferentes factores que giran en torno a la organizacion: como se percibe, para qué
existe, qué sabe hacer, con qué capacidades clave cuenta, como se sirve, cuales son los productos

y servicios mas relevantes, entre otros.
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La encuesta se hara a traves de medios electronicos, especificamente, usando la herramienta
“Google Docs.”. Se solicitara a la institucion un listado de participantes con sus respectivos
correos electronicos para que procedan a realizar la encuesta. Las personas encargadas de la

actividad mencionada anteriormente son el equipo directivo de la institucion.

Formato de andlisis del proposito.

El formato de andlisis de proposito que se emplea en el proyecto contiene diez preguntas
de cara a la existencia de la organizacion, destacando: identidad, razon de existencia, lo que sabe
hacer, capacidades clave, como atender a la audiencia, cuéles son los productos y servicios mas
relevantes que son capaces de producir, para quién sirve, sobre qué principios actdan, qué tipo de
imagen tiene el publico y si esta imagen refleja el proposito de la empresa, qué tipo de
colaboradores hay y cuales son los valores de la organizacion. El equipo de gestion formado
segun la organizacion es el responsable directo del formato de respuesta. Al igual que con las
encuestas anteriores, este formato se respondera individualmente y luego se respondera en

conjunto. La herramienta que se utilizara serd "Google Docs.".

Evaluacion del modelo de servicio

La segunda etapa en la que se desarrolla el proyecto, es la evaluacion del modelo de
servicio, estd compuesta por una serie de Reportes institucionales que abarca temas relacionados
a los clientes, productos y servicios, empleados, manual de procesos y area financiera; en el cual,
los rectores y contadores de cada institucion seran los encargados de proporcionar dicha
informacion, adicionalmente, lo compone; informes, inventarios, evaluaciones y encuestas de

analisis del modelo de servicio, todo lo mencionado previamente se desarrollara con distintos
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publicos, como: Estudiantes, profesores, padres de familia y los directivos; los cuales seran los

encargados de brindar la informacion correspondiente, junto al contador de la institucion.

Reformulacion del modelo de servicio y el propoésito

La reformulacion es la etapa de verificar o determinar el propdsito de la organizacién y su
compromiso y valores para cada aspecto importante de su crecimiento. Segin Mercado y Pérez
(2019) para lograr una reformulacion exitosa se deberd evaluar la oferta de servicios,
colaboradores, asociados, los puntos de atencion o servicio y la comunidad. EI modelo de
servicio permite determinar la viabilidad de la organizacién en términos de sustentabilidad y
eficiencia; con el fin de alcanzar su proposito, en otras palabras, es posible identificar la

institucién como una organizacion de alto desempefio.

El modelo de servicio puede determinar la viabilidad de la organizacion en términos de
sostenibilidad y eficiencia, para lograr su propdsito, es decir, la organizacion puede ser
identificada como una organizacion de alto desempefio. En la segunda fase del proyecto, se
espera que el equilibrio existente entre los valores sociales y econémicos sirva como su base
principal; este analisis promovera la conciencia de las limitaciones y permitira generar ideas para
disefiar, combinar, implementar y ejecutar una serie de actividades, con el fin de traer cambios

importantes a la organizacion ante el desequilibrio del descubrimiento.

Actividad uno: Reformulacion Del Modelo de Servicio

La herramienta de modelo de servicio es responsable de construir la operacion principal y
necesaria para desarrollar ideas de negocio y generar propuestas de valor con elementos
altamente innovadores. Segin Mercado y Pérez (2019) EI disefio se crea a partir del modelo

CANVAS y es adaptado especialmente al Modelo de Organizacion con un propoésito servidor, en
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el cual se investigan tres variables elementales: la propuesta de servicio, pablicos directos y
capacidades organizacionales siendo estos los recursos claves. Al analizar el plan de servicio de
una organizacion, un elemento de analisis y evaluacion se da el informe de la organizacion. El
propdsito es diagnosticar y verificar el valor creado por los productos y servicios que la
organizacion brinda a los clientes, y estudiar la informacién recolectada de la misma, base de
datos del cuerpo de empleados y de la misma manera el manual de procesos organizativos para

verificar que todo lo mencionado esta en armonia con los procesos financieros en la institucion.

Se complementara el formato de reformulacién del modelo de servicio para utilizar estas

herramientas para modificar y transformar ideas en proyectos y ser innovador y competitivo en el

mercado.
Red de Aliados Gastién Propuesta de Servicio Estrategia de Publicos
organizacional Comunicacion
Capacidades Canales de Servicio

Organizacionales

Estructura de Costos Modelo de Resultados




41

Figura 1. Modelo de servicio. Fuente: (Guette Monroy, Larios Ramirez, & Cuesta Borja, 2018)

Los elementos principales para llevar a cabo este proyecto investigativo en el anélisis del

modelo de servicio son los siguientes:

El primer elemento considerado hace referencia a los Publicos Directos (asociado). No
basta con mencionar al afiliado objetivo, se debe especificar ademés de esto, todo lo que tenga

que ver con el perfil del afiliado.

Se presenta como segundo elemento la propuesta de servicio, la cual es el compromiso y
acuerdo de servicio, esto no tiene que ver con listar o etiquetar los servicios y productos.
Es importante pensar bien las motivaciones de los publicos directos en la institucién y aparte de
esto, ver qué tipo de relacion se debe emplear para que se genere un canal de vinculacion con el
propdsito. Entonces, la Propuesta de Servicio busca resolver los conflictos y problemas que se

dan en los publicos directos y satisface por medio de valores agregados sus necesidades.

El tercer componente es identificado como la estrategia comunicacional para la relacion
con los publicos directos, esto ayuda a definir el tipo de relacion que se quiere establecer,
mantener o fortalecer, y lograr el ideal de mantenimiento a largo plazo en vinculacion con esas

relaciones.

El canal de servicio es el cuarto elemento, entendiendo asi que la propuesta de servicio
debe ser entregada o dirigida a través de canales, y recomienda desarrollar una ruta para lograr la
eficiencia del canal y lograr sus objetivos, para esto es necesario listar los canales, definirlos y

medirlos.
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El quinto elemento, el Modelo de Resultados (generacion de ingresos), asume que la
respuesta a una buena gestion del trabajo con calidad y responsabilidad esta relacionada con la
vision de los ingresos del negocio y la eleccidn de una correcta segmentacion, incluyendo en esto

una edificacion de experiencias significativas para los publicos.

Las Capacidades Organizacionales (Recursos Clave) constituyen el sexto componente,
que se refiere a los activos, elementos y recursos necesarios para organizar proyectos de

desarrollo y alcanzar metas u objetivos en la institucion.

El séptimo elemento, es planteado como la Gestion Organizacional (Actividades Clave).
Este identifica y determina los procesos clave de las operaciones de la organizacion, las
actividades prioritarias relacionadas con Propuesta de Servicios, Canales, Estrategias de

Comunicacion para audiencias directas e Ingresos.

Por otro lado, el octavo elemento, la Red de Aliados (Relaciones Clave) responde a
interrogantes como: ¢Quiénes son aliados estratégicos? ¢ Cuales son los proveedores clave? ;Qué
recursos se obtienen a partir de aliados? ¢Cudles actividades se desarrollan o se pueden
desempefiar con aliados estratégicos? es decir, constituye la relacion ideal con los socios

estratégicos y las razones relacionadas para su establecimiento.

El altimo elemento, el noveno componente, se refiere a la Estructura de Costos, que
describe los costos mas importantes incurridos por la organizacion. Esto se hace teniendo en
cuenta los costos mas relevantes en el modelo de servicio, también, identifica los recursos clave

mas costosos, las actividades clave més costosas, los costos de infraestructura, los costos de la
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propuesta de servicio y, en Ultima instancia, determinar el costo de la automatizacion del servicio

en los procesos establecidos. (Guetta Monroy, Larios Ramirez, & Cuesta Borja, 2018)

Segun Mercado y Pérez (2019), En la propuesta de servicio es necesario que haya una
variable que gire en torno a ella para analizar la organizacion, conocer las deficiencias y
mejorarla. Las variables para estudiar son: matricula, espacio fisico (aula, oficina), proceso de
certificacion docente, contenido, titulacion que se enfoca en tecnologia o técnica, sociales, inglés,

etc.

1. Esimportante que la institucion de Turbo realice un analisis para identificar el
tipo de clientes con los que cuenta, asi, podré saber sobre el perfil ideal para
establecer costos de mensualidad y la matricula que se adapte a las necesidades y
requerimientos adquisitivos de los publicos a los que ofrece el servicio. De esta
forma, se ofrece una solucién a los inconvenientes que posean, creando y
mostrando interés en buscar oportunidades en el momento de acceder a la

educacion. (Mercado y Pérez, 2019)

2. Los salones de clases de la institucién deben adecuarse al espacio, ventilacion, las
herramientas y elementos basicos se deben encontrar en perfecto estado para que
los alumnos puedan disfrutar de un entorno saludable y relevante para optimizar
su aprendizaje, por ejemplo: un escritorio comodo en las mejores condiciones no
causard molestias al estudiante, utilizar pizarras digitales para promover los
métodos de ensefianza de los profesores para comprender a los estudiantes, el aire

acondicionado, el uso de las TIC, los laboratorios de quimica y sus elementos
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basicos, permitiendo a los estudiantes interactuar y experimentar. (Mercado y

Pérez, 2019).

Hay certificaciones que son necesarias para las instituciones adventistas, las
cuales deben tener a nivel nacional. Estos certificados se conocen como el 1ISO
9001, que son certificados que expide la triple AAA (Asociacion Acreditadora
Adventista), ademas de esto, deben contar con licencias de registro calificado.
Esto es para que la institucion pueda garantizar un valor agregado por su calidad

ofrecida y la excelencia. (Mercado y Pérez, 2019).

Es importante que tanto los docentes como los directivos de la institucion tengan
una preparacion, aparte de contar con una retribucion favorable que sea ajustada a
su labor como magisterio. Los profesores con maestrias, especializaciones y
posgrados, permite mostrar que la institucion cuenta con un personal basado en
excelente preparacién dando credibilidad y confianza hacia alumnos y publicos

directos. (Mercado y Pérez, 2019).

Las técnicas dentro de la institucion son de vital importancia, para la preparacion
de los estudiantes y para crear un valor agregado, esto porque el alumno se
graduara con una preparacion en un area especifica y dara también una capacidad

para laborar en un futuro. (Mercado y Pérez, 2019)

El inglés en la actualidad es de sumo interés para las instituciones, pues al contar

con este en su modelo de competencias, se genera un valor agregado y da un paso
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a la institucion para formar alumnos con bilingiismo dando un paso adelante para

resaltar en el mercado. (Mercado y Pérez, 2019)

Asi mismo, un factor de diferenciacion para resaltar en las instituciones
adventistas es la formacion integral, pues este abarca no solo la formacién fisica,
sino también mental y espiritual tanto en estudiantes como en docentes, y asi
permite edificar a los publicos en valores éticos cristianos. (Mercado y Pérez,

2019).

Las rutinas y paradigmas que no se mejoran obstruyen a una mejor ensefianza, es
por esto que se hace como requerimiento el generar interaccion entre estudiantes y
mejorar de manera proliferada las didacticas de clase, es decir, lo que antes eran
clases netamente en un salén de clases, filas y sin participacion se debe
reemplazar por juegos, cantos, actividades recreativas y entornos ambientados
para que se genere un valor agregado y los estudiantes tengan mas motivacion y

calidad de ensefianza. (Mercado y Pérez, 2019).

En el proyecto se realizara una segmentacion y de acuerdo a esta se deben
implementar planes que generen una publicidad para abarcar el publico objetivo,
si la institucion adventista de Turbo tiene como principal publico la comunidad
adventista entonces, las estrategias que se implementen deben estar acorde a este
objetivo. Por ejemplo, recomendaciones por medio de estudiantes y padres,
publicidad mediante IADPA, uso de redes sociales, emisoras, etc (Mercado y

Pérez, 2019)
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10. Un factor importante que genera valor agregado en gran potencia es la imagen
amigable que se tenga con el medio ambiente, donde todo publico de la
institucion, docentes y directivos, padres de familia y todo el entorno que rodee la
institucién tanto interna como externamente pueda notar el compromiso que se
tiene con el cuidado y proteccion del medio ambiente, ayudando de esta forma la
responsabilidad social empresarial y apoya a que las instituciones sean
constituidas como organizaciones verdes con gran generacion de impacto tanto

social como ambiental. (Mercado y Pérez, 2019)

Actividad Dos: Reformulacion del propésito.

Después de haber realizado la reformulacion que se plantea en la actividad uno (lo cual es
indispensable para el desarrollo de la actividad siguiente), se muestran los elementos que

componen el proposito de la institucion:

Mision: pretende mencionar de forma clara y precisa la razon de ser de la institucion u

organizacion.

Vision: pretende mencionar de forma clara y precisa la proyeccién que tiene la

institucion.

Valores: pretende determinar todo el sistema de creencias y principios que se plantean en

la institucion dando asi un perfil e identidad a esta.



La reformulacion del modelo de servicio: este plantea el objetivo de lograr una mayor

eficiencia y eficacia que permita a la institucién tener autenticidad como organizacion de alto

desempefio.

Cuadro Reformulacién Proposito

Factor Compromiso
PUBLICOS La mstitucion se compromete con los estudiantes anteriormente
INTERESADOS perfilados, en este sentido se busca que la mstitucion satisfaga el

publico que en estos momentos se ha convertido en su meta. es decir,
todo publico al que la mstitucion les esta creando y generando valor,
ademas es 1mportante que se cree vinculos relacionales con los
estudiantes, ya que es fundamental que la estrategia comunicacional
sea efectuada de manera optima, por ello, se recomienda que dicha
estrategia sea de creacion colectiva (colaboracion de los clientes para
crear valor)

PROPUESTA DE

La istitucion se compromete en brindar experiencias

SERVICIO trascendentales. ya que no solo es lider en costos, sino también en
diferenciacion, convirtiendo la institucion en referente, resaltando
que la transformacion de los servicios que brinda la institucion
llevara el proposito a los plblicos.

CAPACIDADES | Definir los recursos fisicos y las capacidades claves de la

DE LA | orgamizacion, con el objetivo de crear valor para sus piblicos. Entre

ORGANIZACION | tales capacidades estan las fisicas, intelectuales, humanas vy
economicas.

ESTILO DE | Las mstituciones finalmente comprometidas con todos sus publicos,

DIRECCION deben de tener un lhiderazgo enfocado en el servicio, dispuestos no a

que les sirvan, sino a servir.
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Figura 2. Cuadro reformulacion proposito. Fuente: Mercado & Pérez, 2019

Plan de accién

Después de realizado el proceso de reformulacion, se crean estrategias que permitan una
elaboracion del plan de accion con fundamentos basados en procesos innovadores de valor y las
tendencias que fueron anteriormente (en la fase de reformulacion) definidas, para que de esta
forma se analizaran los componentes del modelo de servicio de la institucion y asi mismo tener
bases para la toma de decisiones en relacion a los costos y crear valor agregado en todos los

componentes del Modelo de Alto Desempefio Organizacional con Propoésito de Servicio.

Luego de esto, parte la creacion de estrategias para su ejecucion, estas posteriormente se
convertiran en acciones, es decir, se convierten en metas que reflejan proyectos, dando lugar a
eliminacién, disminucion o incremento en los costos que se plantearon para que se puedan lograr

optimizaciones en los procesos de todos los elementos que componen el modelo de servicio.
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Capitulo 5: Anélisis

Actividad 1: Diagnéstico de Institucion Adventista Educativa de Turbo

Analisis del proposito

Para analizar el proposito de la Institucion Educativa Adventista de Turbo fue necesario
aplicar unas encuestas en la que participaron dos directivos de la institucién, daremos a conocer

un resumen de sus respuestas a cada una de las preguntas realizadas.

Tabla 2

Participantes encuesta de proposito

Cargo Nombre

Rectora Normina Murillo

Coordinadora Académica Yudy Ballestas

Nota. Elaboracién de autores

La primera pregunta “Como institucion educativa ;Quiénes somos?” La respuesta
expresa que es una institucion que busca brindar una educacion de calidad basada en principios y
valores, conduciendo a la comunidad educativa a los pies de Jesus. Es decir, es una institucion

cristiana que imparte valores a través de la educacion formal.

La segunda pregunta “Como institucion educativa ;Para qué existimos?” Las respuestas
dicen que existen para redimir a nifios y jovenes al mostrarles a Cristo y prepararlos de manera
intelectual, ética y espiritualmente. Aseguran, que preparan a los estudiantes de la institucion de

manera intelectual, ética y espiritualmente.
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La tercera pregunta “Como institucion educativa ;Qué sabemos hacer? ;Cuéles son
nuestras capacidades claves? ;Como lo hacemos?”” Expresan que todos los docentes son
profesionales, las clases que dictan son de acuerdo a su profesion, son adventistas por lo tanto
integran en sus aprendizajes los principios y valores biblicos. Manifiesta que incluyen su fe en la

ensefianza y atienden a los padres.

La cuarta pregunta “Como institucion educativa ;Como servimos? ;Cuales son los
productos y servicios mas relevantes que generamos?” Brindan las areas regulares, pero ademas
tienen las areas de artistica donde los estudiantes aprenden arte, musica y aprenden a tocar dos
instrumentos, el inglés es creativo y conversacional, también cuentan con la media técnica, donde
los estudiantes de 11° salen con un técnico en secretariado lo cual es una herramienta muy util
para iniciar su proceso profesional y laboral. Afirman que manejan una educacion cristiana,

clases de musica, docentes amables y comprometidos.

La quinta pregunta “Como institucidon educativa ;A quiénes servimos? ;Para quienes
trabajamos? ;Quiénes son nuestros interesados, nuestros publicos?” Expresan que sirven a nifios

de la primera infancia, adolescentes, jovenes y adultos (Padres).

La sexta pregunta “Como institucion educativa ;Qué principios nos mueven a actuar?”
manifiestan los principios basados en las verdades biblicas. Ademas de tener una educacion

basada en principios cristianos, demostrando una similitud amplia en las respuestas dadas.

La séptima pregunta “Como institucion educativa ;Como nos perciben nuestros publicos?

(Nuestra imagen corporativa refleja el proposito? ;Como deseamos ser vistos?”” responden que



o1

son vistos y reconocidos por la educacion basada en principios y valores y expresa que son Vvistos

como una institucion qué educa en valores y principios cristianos.

La octava pregunta “;Como es percibida nuestra experiencia de servicio? ;Como
esperamos que sea la experiencia de servicio?” tiene como respuesta que esperan que cada
persona, nifio, adolescente, joven y adulto al conocer la institucion tenga en su mente que el
colegio adventista no es la mejor opcidn si no la opcion de Turbo en cuanto a educacion que

motive a sus clientes a invitar a otros

La novena pregunta “Como institucion educativa ¢Con qué tipo de colaboradores
contamos? ;Como estan nuestros procesos y tecnologia para llevar a cabo el prop6sito?” La
respuesta dada, es que cuentan con un buen proceso y tematica educativa actualizada, los
docentes son profesionales, se brinda la oportunidad para que los docentes contintien
actualizandose, por medio de cursos, diplomados, etc. Ademas, cuentan con el servicio de
Capellania y Psicologia quienes estan para brindar la ayuda y las orientaciones espirituales y

psicoldgicas a toda la comunidad educativa.

La décima pregunta “Como institucion educativa ;Cuales son los valores que caracterizan
a la institucion actualmente? ; Cuales valores son deseables para el buen funcionamiento de la
institucion?”” Dicen que todos los valores son reflejados y resaltados en la institucion por medio
de los docentes y estudiantes, pero prima sus principios biblicos como adventistas del séptimo
dia y manifestando que los valores deseables para el buen funcionamiento son Compromiso y

amabilidad.
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Consideraciones adicionales en la encuesta: los encuestados consideran que como
institucion adventista que quiere brindar educacion de calidad, constantemente estan en busca de

actualizaciones.

En resumen, la Institucion Educativa de Turbo, es una institucién que busca brindar una
educacion de calidad basada en principios y valores, conduciendo a la comunidad educativa a los
pies de Jesus. Es decir, es una institucion cristiana que imparte valores a través de la educacion
formal, la institucion existe para redimir a nifios y jévenes al mostrarles a Cristo y prepararlos de
manera intelectual, ética y espiritualmente. Afirman que manejan una educacion Cristiana, clases
de musica, docentes amables y comprometidos. Ademas de tener una educacion basada en

principios cristianos, demostrando una similitud amplia en las respuestas dadas.

Actividad 2: Evaluacion del Modelo De Servicio.

Analisis de reportes

Reporte de estudiantes

La Institucion Educativa Adventista de Turbo cuenta con 478 estudiantes y 10 aulas

asignadas a los niveles de formacidn entre preescolar, primaria y secundaria.

Tabla 3.

Aulas para estudiantes por nivel de formacion.

Preescolar 8 2%

Primaria 188 39%

Secundaria 262 55%




53

Nota. Elaboracion de autores

El Colegio Adventista de Turbo en el nivel preescolar cuenta con 8 alumnos, en el nivel
de educacion primaria cuenta 188 y en el nivel de educacion secundaria cuenta con 262

estudiantes. Ver figura 3:

n Preescolar
n Primaria

= Secundaria

Figura 3. Estudiantes por nivel de formacion. Nota: elaboracion de autores

Propuesta de servicio de la Institucion Educativa Adventista de Turbo

El Colegio Adventista de Turbo es una institucion que busca brindar una educacion de
calidad basada en principios y valores, conduciendo a la comunidad educativa a los pies de Jesus.
Existen para redimir a nifios y jovenes al mostrarles a Cristo y prepararlos de manera intelectual,
ética y espiritualmente. Expresan que todos sus docentes son profesionales, las clases que dictan

son de acuerdo a su profesion, son adventistas por lo tanto integran en sus aprendizajes los
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principios y valores biblicos. Por ultimo, cuentan con un buen proceso y tematica educativa
actualizada, los docentes son profesionales, se brinda la oportunidad para que los docentes

continden actualizandose.

Docentes del colegio adventista de Turbo

El colegio cuenta con 18 docentes, los cuales estan comprometidos con la institucion y
son los encargados de ensefiar y educar a los alumnos a través de conocimiento se encargan de la
formacion de nifios y jovenes para prepararlos para el futuro. El personal docente esta
conformado por 5 hombres, es decir, el 28% y 13 mujeres ocupando un 72% restante como se

muestra en la gréfica 4:

Figura 4. Docentes del Colegio Adventista de Turbo. Nota: elaboracion de autores

De los mencionados anteriormente el 50% es decir, nueve docentes (9) se encuentran en
un estrato socioeconémico de grado 1, un 28%, es decir cinco (5) de los encuestados ocupa un
estrato socioecondmico de grado 2, y por Gltimo un 22%, es decir 4 personas presentan un estrato

socioecondémico de grado 3. Se representa en el grafico 5:
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3
22.2%
1
50.0%
2
27.8%

Figura 5. Estrato socioecondmico de docentes. Nota: elaboracion de autores

Organigrama

Esta conformado por el ministerio de educacién nacional, seguido por la Unién
Colombiana del norte, como siguiente se encuentra la Asociacion Centro occidental y la
Secretaria de Educacion Municipal, después se encuentra la rectoria del colegio, luego
encontramos la Secretaria y Tesoreria seguidos por el Consejo Directivo. Conectados con
Tesoreria se encuentran la biblioteca, sala multiple, sala de sistemas, tienda escolar y el
laboratorio. Después del consejo directivo se encuentra la coordinacion académica, seguido por
los niveles académicos: seccion preescolar, seccidn basica y seccion media y de ultimo el Comité
de evaluacion y promocion. Ademas, dentro de la coordinacion académica estan el apoyo
académico las materias como: humanidades, educacion fisica, recreacion y deportes,
matematicas, ciencias naturales y por Gltimo ciencias sociales politicas. Por otra parte, y como
subordinado de la rectoria se encuentran la coordinacion de convivencia, el personero estudiantil,

representante estudiantil, consejo estudiantil, estudiantil, sico-orientacién. Para terminar el



consejo de profesores, consejo de padres, egresados, la comunidad educativa y el sector

productivo, también se encuentran conectados con la rectoria.

ESTRUCTU
DRGANIZACIONAL

COLEGIO ADVENTISTA
RECTORIA

Figura 6. Organigrama del Colegio Adventista de Turbo. Nota. Elaboracion de varios autores.

Fuente: Institucion Educativa Adventista de Turbo
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Analisis financieros enero-abril 2021 Colegio de Turbo

Andlisis vertical de los activos 30 de abril 2021

La Institucion Educativa Adventista de Turbo cuenta con un total de activos de

S7

541,553,677.75. Los activos con un porcentaje mas alto en valor son propiedad planta y equipo

con un 62,07%, edificio con un 56,80% y el disponible con un 19,78% siendo los valores que

mas representan en los activos (Ver tabla 4):

Tabla 4

Activos del Colegio Adventista de Turbo

Activos

DISPONIBLE

CALA

BAMCOS

DEUDORES

CLIENTES

PROVISIOMES

PROPIEDADES PLANTA Y EQUIPO
TERREMNOS

COMSTRUCCIOMES EM CURSO
EDIFICACIOMNES

MAQUINARIAY EQUIPO

EQUIPC DE OFICIMNA,

EQUIPO DE COMPUTACION ¥ COMUMNICACION
DEPRECIACION ACUMULADA
TOTAL ACTIVO

Nota. Elaboracién de varios autores

5 A, Vertical

107.092.617,02
$  1.656.000,00
$ 105.436.617,02
$  93.317.077,00
$  93.458.605,00
$  4.858.472,00
$ 336.143.983,73
$  33.000.000,00
$  70.370.861,00
$ 307.587.975,61
$  6.583.361,00
$ 99.718.893,51
$  40.626.648,00
$-226.743.755,39
$ 541.553.677,75

20%
0%
19%
18%
17%
1%
652%
7%
13%
57%
1%
18%
B%
-42%
100%



Analisis vertical de los pasivos 30 de abril 2021
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La Unidad educativa de Turbo en el afio 2021 cuenta con un total de 333.690.766,50 y las

cuentas que mas al activo son son cuentas por pagar con un 46% y a casa matriz con un 42%,

siendo las cuentas con mas valor en los pasivos (ver tabla 5).

Tabla 5

Pasivos del Colegio Adventista de Turbo

Pasivos

OBLIGACIOMES FINAMCIERAS

OTRAS OBLIGACIOMES

CUENTAS POR PAGAR

A CASA MATRIZ

RETEMNCIOMN EM LA FUENTE
RETENCIOMNES ¥ APORTES DE MOMIMA
OBLIGACIOMES LABORALES

SALARIOS POR PAGAR

PASIVOS ESTIMADOS ¥ PROVISIOMNES
PARA OBLIGACIOMES LABORALES
DIFERIDOS

INGRESOS RECIBIDOS POR ANTICIPADO
OTROS PASIVOS

AMTICIPOS ¥ AVAMNCES RECIBIDOS
TOTAL PASIVO

Nota. Elaboracion de varios autores

Analisis vertical del patrimonio 30 de abril 2021

La unidad educativa de Apartado para el afio 2021 present6 un patrimonio total de

41.765.216,00
41.765.216,00
246.515.149,50
229.630.593,50
3.543.614,00
13.340.942,00
-1.972.010,00
-1.972.010,00
25.895.195,00
25.895.195,00
13.022.255,00
13.022.255,00
8.464.961,00
8.464.961,00
333.690.766,50

8%
8%
46%
42%
1%
2%
0%
0%
5%
5%
2%
2%
2%
2%
62%

207.862.911,25, de tal valor las cuentas que mas valor representan al activo son la utilidad del

gjercicio con un 23% vy los resultados del ejercicio con un 21%. Son las cuentas con valores mas

altos en el patrimonio



Tabla 6.

Patrimonio del Colegio Adventista de Turbo.

Patrimonio

CAPITALSOCIAL

APORTES SOCIALES

RESULTADQS DEL EJERCICIO

UTILIDAD DEL EJERCICIO

PERDIDA DEL EJERCICIO

RESULTADQS DE EJERCICIOS ANTERIORES
UTILIDADES O EXCEDENTES ACUMULADQS
PERDIDAS ACUMULADAS

TOTAL PATRIMONIO

Nota. Elaboracién de varios autores

Inventario de recursos tecnoldgicos de la institucion

Equipos electronicos y computacionales

66.247.635,53
066.247.635,33
116.108.715,61
124.950.334,68
-8.871.019,07
23.300.500,11
68.600.212,60
-43.293.652,49
207.862.911,25

La Institucion Educativa Adventista de Turbo cuenta equipos electronicos y
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12%
12%
21%
23%
-2%

5%
13%
-8%
38%

computacionales los cuales son de importancia para el aprendizaje, los recursos tecnoldgicos para

el aprendizaje académico son 22 computadores de escritorio, 10 televisores y una videobeam.

para el uso administrativo cuentan con 1 computador de escritorio, 2 portatiles y 2 impresoras.

Estos equipos se encuentran en buen estado y a disposicion de la institucion.



Inventario de la biblioteca
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La Institucion Educativa de Turbo cuenta con una amplia gama de libros los cuales estan

divididos de acuerdo con su tema de estudio, los cuales aportan al aprendizaje académico de los

estudiantes. En las siguientes tablas veremos los recursos de la biblioteca.

Tabla 7

Inventario de biblioteca del Colegio Adventista de Turbo.

TEMA LIBRO Und ESTADO
ENCICLOPEDIA Guia del estudiante 6 Regular
La empresa 7 Regular
Conocimiento 1 Regular
Cronicas de América 1 Buena
La clase del saber 3 Mal estado
Contabilidad 1 Buena
Monitor 1 Buena
Medica 1 Buena
DICCIONARIO Inglés 1 Buena
Geografia 4 Buena
Alexis 18 Buena
Historia 1 Buena
Norma agosto 8 Buena
Deseo de las colinas 13 Buena
ATLAS Universal 1 Buena




MATEMATICAS 3° 8 Buena
7° 1 Buena
8° 2 Buena
10° 1 Buena
INGLES 3° 38 Excelente
4° 24 Excelente
5° 24 Excelente
6° 1 Buena
Guia del Maestro 2 Excelente
LECTURA Lectura 11 Buena
GUIA DE Matematicas 2 Buena
MAESTROS
Lengua 4 Buena
LECTURA Espiritual 31 Excelente
COLOREAR Espirituales 10 Excelente

Nota. Elaboracion de varios autores

Encuesta del modelo de servicio

Esta encuesta es realizada con el fin de conocer el estado actual de la institucién con
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respecto al modelo de servicio, con el fin de conocer a fondo su propuesta de servicio a partir de

cuatro variables; propuesta de valor (4 constructos), clientes (14 constructos), organizacion (9

constructos), viabilidad (12 constructos), estas conforman el modelo mencionado anteriormente.
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La encuesta fue contestada por 11 individuos relacionados con la institucion de los cuales
el 27% son directivos de la institucion, el 27% son docentes de la institucion, el 18% son
miembros de la Iglesia Adventista del Septimo dia, el 9% son acudientes de la institucion, el 9%
son miembros de la junta escolar, el 9% son egresados de la institucion, no se cuenta con la
participacion de estudiantes activos en la institucion, de notandose que la mayor participacion en
la encuesta fue de los directivos y docentes de la institucion. El analisis completo se presenta al

final del documento (Ver anexo A).

En sintesis, se observa que la variable propuesta de valor, en conjunto tiene una alta
tendencia en sus constructos, con unas medias que varian entre 3.7 y 4.3 (ver figura 7). El
constructo clave con la media hacia estar de acuerdo es nuestros productos y servicios, toman en

cuenta las necesidades de los clientes, y el méas bajo es clientes satisfechos.

Productosy
senvicios con base
aclientes

4.27

4pg Organizacion
forma red con
clientes

Clientes 3,73
satistechos

3,82

Participacion
conjunta en
desarrolloe

Figura 7. Resumen variable propuesta de valor. Nota. Elaboracion de autores.



En resumen, se observa que los constructos de la variable clientes, presentan

una tendencia marcada hacia estar de acuerdo, con unas variaciones de media desde 2.55 hasta

4.27 (ver figura 8). El constructo destacado es “cartera de clientes” con una tendencia hacia estar

de acuerdo, y el mas bajo es “Acceso a canales”.

Indice de rotacion

Marca fuerte Cartera de clientes

Alta fidelidad clientes Nuevos clientes
4
3

. .. . 2 .

La calidad de la relacion clientes ; Canales eficientes
0
Relacion con clientes Canales contacto clientes
Canales y segmentos de mercado Canales eficaces

Canales reducen costos Acceso a canales
Canales integrados

Figura 8. Resumen variable clientes. Nota. Elaboracion de autores

En la variable organizacion, en sintesis, se observa que los constructos de la variable

organizacion tienen unas variaciones de media desde 3,36 hasta 3.55 con tendencia marcada

hacia estar de acuerdo (ver figura 9). En esta variable se destacan dos constructos siendo

“Procesos eficientes” y “Buenas relaciones con los aliados”, por otro lado, el constructo mas bajo

es “recursos predecibles”.



s
Capacidades inimitables
5
Buenas relaciones con
aliados 4 3.45
3,55 3,36
Trabajo especializado con
aliados 3,36
3,36
Trabajo interno y
colaboracion externa
3,55 3,45
Procesos de alta calidad

-
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Recursos predecibles

Aplicacion adecuada de
3,55 recursos

3,55

Procesos eficientes

Procesos no copiables

Figura 9. Resumen variable organizacion. Nota. Elaboracion de autores.

En resumen, se observa que los constructos de la variable viabilidad financiera, presentan

una tendencia hacia estar de acuerdo, con variacién en sus medias, desde 2.45 hasta 3,36 (ver

figura 10). Su constructo mas destacado es “operaciones rentables” y el mas bajo es “Ingresos

fijos y sostenibles”.




Alta rentahbilidad

Altos niveles de 3 i i
productividad ngresos predecibles
a
3,27 791 3
Operaciones rentables ’ Ingresos continuos
3,36 3

Costosy modelo de

_ 291 2,45 Ingresos diversificados
negocio
2,45
3,18 | -
Costos predecibles 373 ne msus_;p;s ¥
3.00 ; . sostenibles

Mecanismos de fijacian

Ingresos cubren gastos
de precios £ £

Precio segln clientes

Figura 10. Resumen viabilidad financiera. Nota. Elaboracién de autores
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Formato de modelo de servicio
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RED DE ALIADOS

- UNAC

- Directivos de la iglesia

- Unidn Colombiana del
Morte

- El apoyo de los aliados es
fundamental pars &l
desarrollo de estz
institucion.

- Buenas relaciones con los
glizados

GESTION

DORGAMIZACIONAL

- Se gjecutan macroprocesos de direccion y
liderazgo, desarrolle pedagdgico y
convivencia escolar [No documentados)

- Procesos que pueden ser imitados con
facilidad por la competendia.

- Clientes satisfechos

- La fuerza de Iz marca no es contundents
- Las operaciones si son rentables

- Mo cusnta con una estandarizacidn de
precios segun 2l cliente.

- Procesos de alta calidad

- El proceso de captacion de nuevos
clientes no es muy eficiente.

CAPACIDADES
ORGAMIZACIONALES
Docentes adventistas

- Ezpecialista (1)

- Profesionales (16)
-Tecnalogos (1)

- Mujeres [13)

- Hombres (5)
Recursos tecnologicos
- Computadores (23 de escritorio y 2
portatiles)

- Televisores [10)

- Videobin (1)

- Impresoras (2)
Recursos bibliograficos
- Enciclopedias

- Diccionarios

- Atlas

- Guizs de masstros

- Lecturas

PROPUESTA

DE SERVICID

Servicios acadeémicos
presenciales

- Presscolar

- Basica primaria

- Basica secundaria

- Media academica
Especialidad

- Clzzes de
gspecialidades
comercialas

Otros servicios

- Tienda escolar

- Capellania

- Espacios de recreacion
Areas de artistica

- Arts

- Misica

- Tocar instrumentos
-inglés creativo

Media tecnica

- Tecnico secretariado
- Brindar una educacion
de calidad basadz en
principios y valores,
conduciendo a la
comunidad educativa a
los pies de Jesus.

ESTRATEGIA COMUMNICACIONAL

Correo electronico
institucional
Lervicio telefonico
Oficina

Facebook

Whats&pp

CAMALES

DE SERVICIO
Infraestructura fisica

- Aulzz de reunian

- Espacios de recreacion
- 5ala de profesores

- Oficinas administrativas

Infraestructura tecnologica

- Computadores

- Telavisores

- Videobin
- Impresaras

Plataformas digitalas

- Zoom

- Microsoft Teams
- Rzdes socizles

PUBLICOS
DIRECTOS

Estudiantes entra 4 3 17
anos. (478)

-Hombres 51% (242}

- Mujeres 49% (235)

- Preescolar 2% (3)

- Basica primariz 39%
(187)

- Bazica sacundaria 55%
(282)

-La infarmacion de
perfil sociodemografico
de los estudizntes y los
estratos econdmicos no
estan disponibles para
zer consultada
facilmanta.

ESTRUCTURA DE COSTOS
Activos
- Disponible (20%:)

- Propiedad planta y equipo (62%)

- Deudores (18%)

Pasivos

- Obligaciones financieras (135%)
- Cuentas por pagar (74%)
- Pasivos estimados y provisiones (85%)

- Diferidos {4%)

- Gastos de personal 75%

= Diversos 8%
= Servicios 3%

= Mantenimiento y reparaciones 1%

La institucionm maneja una aplicacion adecuada de los recursos.

Ingresos

- Ensefianza 79%

Utilidad 12%

- Donaciones 21%

MODELO DE RESULTADOS

- Los ingresos de la institucion
corresponden principalmente a los

servicios academicos.

- Ingresos no muy continuos




67

Figura 11. Modelo de servicio. Nota. Elaboracion de autores

Andlisis del entorno

Fuerzas de la industria

El Colegio Adventista de Turbo cuenta con un proveedor principal que le ayuda para
poder brindar un mejor servicio a sus clientes: la Iglesia Adventista, este les apoya en todos los
programas espirituales, les apoya de manera financiera y dandoles a conocer a sus feligreses de

los servicios que prestan y en qué lugar lo hacen.

Con otra de las cosas que cuenta la institucion es con una serie de inversores como lo es
la Iglesia Adventista de Colombia, es uno de los grandes inversores de los colegios de su misma
denominacidn, asi como patrocinadores a nivel internacional que apoyan a estudiantes de bajos
recursos brindandoles una oportunidad educativa y en ocasiones donan equipos de apoyo

tecnoldgicos.

La educacidn actualmente tiene dos sectores que son privados y publicos, son también

fuertes competidores del Colegio Adventista de Turbo, los principales colegios son:

Colegio Gimnasio Pilares Saber (Privado)
Misién

Formamos integralmente personas cuyos valores son su identidad y unicidad y su
proyecto de vida ser més en liderazgo y servicio.

Impartimos una educacion personalizada, con calidad educativa, fortaleciendo la
capacidad para enfrentar los desafios del mundo moderno y la globalizacion, con una mentalidad

creativa, abierta al cambio e innovadora, a traves de la disciplina y el trabajo permanentes.
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Con metodologias modernas especializadas garantizamos la formacién en valores
sociales, intelectuales y cientificos, la promocion de la democracia participativa, la equidad y la
pluralidad, procurando una educacién humanay cristiana en colectividad, con el
acompafiamiento y orientacion permanentes hacia nuestra comunidad educativa
Vision

Con excelencia, eficiencia y eficacia, nos proponemos optimizar permanentemente la
educacion, para convertirnos en un establecimiento ejemplar, con metodologias acordes con las
necesidades y avances tecnoldgicos y cientificos.

Formaremos a las nuevas generaciones como personas integrales, capaces desde sus
valores, de participar en la construccion de una sociedad justa, democratica, prospera y pacifica;
como respuesta a las exigencias del devenir histérico.

Seremos reconocidos ya no sélo a nivel local y regional, sino departamental y nacional,
por la calidad del servicio y la excelencia de nuestros egresados: Personas competentes en lo
humano, cientifico, social y productivo; constructores de unas nuevas y mejores familias,
sociedad y mundo.

Principios
- Amamos a Dios sobre todas las cosas y al préjimo como a nosotros mismos.
- Respetamos la vida en la naturaleza y, sobre todo, en la sede privilegiada de la misma que
son las personas
- Procuramos ser plenamente humanos y cristianos
- Respetamos los Derechos Humanos, la Constitucion politica de Colombia y el Manual del
Colegio Gimnasio Pilares del Saber.

- Somos solidarios con todas las personas.
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- Vivimos la democracia como respeto a la diferencia.
- Utilizamos el lenguaje como medio primordial para dirimir todos los asuntos del dia y de
nuestra vida.

- Somos leales con nuestro colegio.
Valores

- Servicio

- Liderazgo

- Unidad

- Humildad

- Tolerancia

- Respeto

- Responsabilidad

- Cooperacion

- Sencillez

- Honestidad

- Libertad

- Felicidad

- Paz

- Amor

- Familia
Proyectos

- Educacion Ambiental

- Deporte recreacion
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- Cruz roja (prevencion de desastres)

- Sexualidad

- Convivencia ciudadana

- Banda musico marcial

- Recuperaciones y necesidades educativas especiales.
Acceso

- Biblioteca

- Sala de Informatica

- Laboratorio.

- Kiosco Comunal
Modelo pedagogico

El modelo pedagogico pretende impartir una educacion adecuada a la concepcion del
mundo, y de hombres y mujeres modernos, con un enfoque humanistico que forme personas
capaces de afrontar con éxito los retos de una sociedad colmada de contradicciones y
posibilidades, con una tecnologia no ya reconfortante, sino sorprendente y unas expectativas
cientificas muy grandes. Por lo que se sustenta en diferentes teorias de la persona humana, del
ecosistema, de la educacion y de la pedagogia que conforman una especie de pensamiento
ideoldgico actual. EI fundamento pedagégico del COLEGIO GIMNASIO PILARES DEL
SABER se nutre de los ricos aportes de diferentes pensadores y pedagogos de diferentes tiempos.
Pretende formar personas humanas, sustentadas sobre la espiritualidad, libres,

responsables, dignas y sujeto natural de libertades inalienables, capaces de participar en la

organizacion y reorganizacion permanente de las comunidades en busca de perfeccionamiento;



71

de contribuir con su trabajo a la modificacion justa de los medios de produccion y distribucion y

a la constante elaboracion de la cultura.

Servicios
Sedes Unica
Metodologia de aprendizaje Tradicional

Jornada/Horario

7:00 am a 12:00 pmy 2:00 pm a 5:00 pm

Niveles de formacion

Educacién preescolar
Educacion basica primaria
Educacion basica secundaria
Media académica

NuUmero de estudiantes 364
Numero de docentes 18
NUmero de aulas 14

Escuela Normal Superior De Uraba

Mision

La Escuela Normal Superior De Uraba se constituira para el afio 2020 en una institucién lider en

innovaciones educativas a nivel local y regional como prospecto del avance ético, social y

tecnoldgico, elevando la calidad de vida de la subregién de Uraba.

La Escuela Normal Superior De Uraba espera ser la rescatadora del maestro como persona con

capacidad reflexiva, critica y abierta al cambio para servir ademéas como eje de desarrollo social.

Vision
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La Escuela Normal Superior De Uraba es una institucion formadora de formadores de caracter

oficial que tiene como tarea primordial la promocion pedagogica, moral, ética, social e intelectual

de los educandos especialmente de aquellos que han escogido la docencia como proyecto de

vida; encauzandolos hacia una Optica investigativa y a la sana convivencia, con base en la

reconstruccion diaria del saber pedagogico como eje fundante de la formacion de maestros con

capacidad critica, innovadora y comprometidos con el desarrollo de su comunidad.

Principios

La IENSUR en uso de su autonomia escolar y atendiendo a la necesidad de formar integralmente

a sus alumnos y alumnas bajo la luz de los elementos que se entrecruzan en el modelo

pedagdgico; pretende organizar sus practicas educativas adoptando los siguientes principios:

La pedagogia activa: donde la ensefianza no sea algo transmisivo si no que asegure la
participacion del alumno en los diferentes procesos.

La autonomia pedagogica: donde se estimule la participacion y comunicacion y que a su
vez se entienda que los limites de nuestra actuacion vienen marcado por las fronteras de
los derechos y las libertades.

La practica renovadora: desarrollando las capacidades creativas y el espiritu critico, a
través de la actividad investigadora.

El aprender para vida: una educacion que tenga en cuenta el desarrollo de las destrezas y
habilidades en los alumnos, para asi poder desenvolverse en todos los &mbitos de la vida
personal, familiar y social.

El fomento del sentido de pertenencia: desarrollando actitudes de compromiso, y respeto
hacia el medio ambiente, lo cual incluye la participacion en los diferentes procesos

democréticos.
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La participacion activa de los padres: para que, por medio de su acompafiamiento y

colaboracion, se pueda garantizar un mejor consecucion de los objetivos educativos.

La inclusidn e integracion escolar: Una educacion inclusiva con calidad que atienda a
todos los nifios, nifias y jovenes de poblaciones especiales (desplazados, grupos étnicos,
con necesidades especiales, en extremad y rural) de acuerdo sus caracteristicas,
necesidades e intereses
Trabajo en equipo: Esta estrategia pedagogica de trabajo posibilita el cruce de
informacidn y formacidn entre las personas, (actores del proceso educativo) que se hace
posible en la cotidianidad escolar del aula como espacio de socializacion, confrontacion y
sistematizacion de saberes y experiencias significativas diversas.

Investigacion permanente: la actitud investigativa implica que el maestro indague
situaciones acerca de lo cotidiano de su practica y consolide un pensamiento critico, de
modo que se convierta en transformador de su ser, hacer y conocer para asi crear las
condiciones adecuadas que le permitan incorporar los resultados y recomendaciones que
arrojen los procesos investigativos realizados a sus propias practicas pedagdgicas.
Adoptar la cultura ambiental: Permita el cuidado, mantenimiento, aprovechamiento y uso

adecuado de los recursos naturales y la relacion de estos con el medio social

Valores

Amor
Etica

Responsabilidad
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- Equidad

- Sentido de pertenencia

- Lealtad
Proyectos
Desde el afio 2012 la institucion educativa Normal Superior del municipio de Turbo trabaja el
proyecto ambiental escolar PRAE. En el proyecto los estudiantes reconocen los componentes de
su comodidad, comprenden los diferentes fendmenos de contaminacion ambiental. compartan sus
ideas y se conciencien hacia el estudio, vision y conservacion del ambiente dentro del marco de
un desarrollo sostenible.
Servicios

- Restaurante

- Biblioteca

- Sala de sistemas
Modelo pedagogico
El modelo pedagogico de la Escuela Normal Superior de Uraba, se basa el enfoque pedagdgico
problematizador, ci e INTEGRADOR, que desde cada uno de los elementos que lo conforman
busca sustentar de manera pertinente y flexible cada una de las practicas promovidas en la
institucién para alcanzar el ideal del estudiante normalista, potenciando desde el PFC el
reconocimiento de la infancia como centro de formacién; la reflexion permanente de los
principios pedagogicos de educabilidad, ensefiabilidad, pedagogia y contexto como cuerpo del
saber formal que requiere el futuro docente; y la consolidacién de los ejes de la naturaleza de
formacion, investigacion educativa, evaluacién formativa y extensién que convocan la

especificidad y las actividades propias de la ENSUR.
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Reformulacion del modelo de servicio
Innovacién incremental

El colegio Adventista de Turbo tiene algunos temas a mejorar como es su estructura de
comunicacion, no cuentan con una péagina web construida, ya que no contiene toda la
informacion que un cliente potencial desearia encontrar. Su infraestructura es otra de las cosas
que debe mejorar, ya que solo algunas aulas de clases estan adecuadas para estudiantes con
discapacidad, algunas aulas no cuentan con equipos para consulta ni comunicacién, con un

mobiliario flexible, no cuentan con un buen acondicionamiento acustico, entre otras cosas.

El colegio no fija precios de acuerdo con el cliente, mantiene un precio estandar para sus
publicos en general, por lo que es una buena opcion segmentar sus publicos para valorar sus
condiciones de pago y con esa informacion generar un precio para que sea accesible e incluso

pueda generar mas ingresos con clientes con potencial de pago.

Por otro lado, la eficacia de los canales es baja. La institucion debe prestar mas atencion a
al momento de dirigir su servicio a sus publicos y la manera de como lo esta haciendo, para lo
que es necesario realizar un plan de mejora para identificar en qué esta fallando y la razon de
porgue sus canales no estan siendo una fuente alta de comunicacion para sus clientes, el hecho de

cdémo perciben la propuesta de la institucion.

También se presenta otro inconveniente con los ingresos que no son muy continuos en las
diferentes etapas del afio. Es complicado para la institucion solventar sus gastos en tiempos de
donde no se generan ingresos, la institucion debe buscar una nueva propuesta para esos tiempos
en los que pueda prestar algun tipo de servicio en la que se pueda beneficiar generando ingresos

para sostenerse.
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Innovacion en valor

A continuacion, se presentan las variables que son tendencias en las demas instituciones
educativas con el fin de compararlas con el CAT para aplicar la estrategia de innovacién en valor
que consiste en crear valor para las organizaciones. Después de analizar las variables mas
concurrentes en las instituciones se procedera a incrementar ciertas variables para nivelarse o
superar a su competencia y por otro lado se procedera a crear nuevas variables que proyecten

diferenciacion, a través de la estrategia aplicada

Tendencias clave

Tendencias tecnoldgicas
Tener conocimiento de las tendencias tecnoldgicas en educacion permite estar un paso
adelante. Asi se puede tener un uso, apropiacion y cobertura de la tecnologia para la ensefianza, y

tener un cambio en la forma en la que se entiende y se presta el servicio de la educacion.

Las tendencias tecnoldgica s en la educacion son;

Formacion en espacios virtuales

Esta tendencia ha cogido fuerza desde el afio 2020 con la llegada de la pandemia Covid-19 que
ha obligado a todos los sectores a implementar el uso de la tecnologia para la formacion y para el
trabajo. La mayoria de instituciones educativas ha hecho uso de plataformas virtuales para la
educacion de sus clientes, con el fin de garantizar un aprendizaje adecuado, incluso se habla de

una nueva modalidad para las instituciones como una nueva propuesta de aprendizaje

Gamificacion
La Gamificacion es una técnica de aprendizaje que traslada la mecénica de los juegos al

ambito educativo-profesional con el fin de conseguir mejores resultados, ya sea para absorber
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mejor algunos conocimientos, mejorar alguna habilidad, o bien recompensar acciones concretas,

entre otros muchos objetivos.

Este tipo de aprendizaje gana terreno en las metodologias de formacion debido a su
caracter ludico, que facilita la interiorizacion de conocimientos de una forma més divertida,

generando una experiencia positiva en el usuario.

La idea de la Gamificacidn no es crear un juego, sino valernos de los sistemas de

puntuacién-recompensa-objetivo que normalmente componen a los mismos.

Modelos basados en la educacion artificial (1A)

La pandemia por COVID-19 ha provocado cambios educativos sustanciales entre ellos la
migracion a ecosistemas virtuales de aprendizaje. Los docentes se han enfrentado a la tarea de
atender una gran variedad de necesidades para asegurar la continuidad educativa de los
estudiantes. La IA puede ser un auxiliar pedagogico perfecto para agilizar la atencion de los
estudiantes en todo momento. Imaginar que puede ayudar respondiendo las dudas en tiempo real
de cada estudiante teniendo en cuenta la certeza de que el alumno esta siendo orientado
correctamente, y se pueda aprovechar ese tiempo para aprender en algin tema de tu interés,
profundizar en el desarrollo de la clase, realizar investigacion, construir secuencias didacticas,

realizar actividades de Mindfulness para potenciar la creatividad e innovacion.

Tendencias normalizadoras
Una serie de medidas, desde la prestacion de educacion pablica gratuita hasta grandes
inversiones en infraestructura y recursos educativos, han permitido incrementar en un tiempo

relativamente corto la cobertura de educacion secundaria, lo cual ha permitido disminuir la
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desercidn escolar y aumentar el nimero de estudiantes en los diferentes sectores del pais.
Actualmente uno de cada diez estudiantes que terminan la educacion primaria no siguen
estudiando la secundaria, situacion que limita el mejoramiento de la calidad de vida de estos

adolescentes y en el futuro de sus familias (Ministerio de Educacion Nacional, 2016)

En Colombia se encuentra actualmente vigente el Plan Nacional Decenal de Educacion,
que rige y regira la educacion en Colombia durante los 10 afios que comprende. El alcance de la
formulacién del PNDE 2016-2026 consiste en contar con un plan innovador, incluyente, de
construccion colectiva y regional, que plantee los fundamentos necesarios para que Colombia
tenga mas y mejores oportunidades en 2026. De tal manera, se generara un gran acuerdo nacional
que comprometa al gobierno, los diferentes sectores de la sociedad y la ciudadania, para avanzar
en las transformaciones que Colombia requiere desde la educacién (Ministerio de Educacion

Nacional, 2016).

Su construccién parte de una amplia participacion municipal, departamental, regional y
nacional, en la cual los colombianos, incluyendo los que hacen parte de la base piramidal,
expertos reconocidos en materia de educacion, nifios, jovenes, adultos, mujeres, hombres,
quienes viven en las ciudades, en zonas rurales, en condicion de discapacidad, afrodescendientes,
raizales, palenqueros, indigenas, campesinos, Rom, inmigrantes, colombianos en el exterior e
iglesias, lo construirad desde su disefio hasta su redaccion final. Como toda politica publica, debe
tener un sustento juridico, y éste recae sobre el articulo 72 de la Ley 115 de 1994, Ley General de
Educacion. EI PNDE se puede definir como el conjunto de propositos, objetivos y metas que
expresan la voluntad del pais en materia educativa. Asi, el objetivo de la formulacion es generar

un gran acuerdo nacional que comprometa al gobierno, los diferentes sectores de la sociedad y la
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ciudadania en general, para avanzar en las transformaciones que la educacion colombiana

necesita (Ministerio de Educacion Nacional, 2016).

Tendencias sociales y culturales

Uno de los aspectos socioculturales que los alumnos empiezan a identificar
indirectamente, luego de entrar a ser parte activa de la sociedad en la que viven, es el hecho de
obtener reconocimientos por buen desempefio y notas dependiendo de su resultado, en
consecuencia, el alumnado relaciona su buena ejecucion de actividades con la satisfaccién de
reconocimiento o esperando obtener un incentivo positivo para dicho trabajo. En si mismo la
educacidn es uno de los puntos claves en las personas que logran afectar en mayor medida el ser
del individuo y su percepcion dentro de la sociedad en la que vive, siendo asi que los mismos
factores que lo afectan logren variar de un pais a otro, dependiendo de lo que se espera en cierto

lugar.

Una nueva tendencia que se esta dando en las nuevas generaciones es su interés por
conservar el medio ambiente, el cuidado de no contaminar y el concepto de la sostenibilidad ha
ido impactando, por lo que esta tendencia se ha ido implementando en su cultura de forma

positiva.

Tendencias socioecondémicas

La caida econémica con la llegada del Covid-19 se ve reflejada en las familias
colombianas y a nivel global, es claro que la recesion econdémica se debe al parén que hubo por
la cuarentena y la recuperacion econdémica que se esta dando en este 2021, ha ayudado a las
familias colombianas pero la falta de empleo ha obligado a las personas a buscar nuevas

alternativas para subsistir. Se considera que la recuperacién econémica pueda seguir
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beneficiando a todos en los proximos afios, esto beneficiara a los ciudadanos en su calidad de

vida.

Anélisis de publicos

Segmentos publicos

El Colegio Adventista de Turbo cuenta con publicos de estratos del 2 al 4 en los
diferentes niveles de educacion. En su mayoria, los estudiantes son adventistas, pero también se
encuentran pablicos de otras entidades religiosas que llegan a la institucion con el fin de formarse
porque les atrae el modelo de la educacion adventista, por Gltimo los estudiantes que viven fuera
de la ciudad o en zonas rurales que también asisten al ente educativo. EI Colegio dirige su

propuesta a distintos publicos, pero hay publicos desatendidos en los que puede influir.

Cuestiones de mercado

- Las instituciones publicas cuentan con facilidades que son mas accesibles porque son
financiadas por el estado y con costos de educacién muy bajos. Para las personas es mas
accesible por los costos y porque sus hijos pueden tener acceso a mas comodidades como
mejor infraestructura, espacios recreativos amplios y los niveles de aprendizaje. Son
factores que influyen al momento de elegir un ente educativo para los individuos.

- Los diferentes proyectos educativos que tienen las instituciones en areas como; artistica,
sexualidad, convivencia, etc. Estos con el fin de ofrecer distintas areas en las que el
estudiante pueda formarse y también pueda dar su aporte sobre las ensefianzas que va

adquiriendo.
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Fuerzas macroecondmicas

El mundo en pleno 2021 aln se encuentra aislado por la pandemia, aunque ciertos
sectores se han ido reactivando conforme avanzan los procesos de vacunacion. En el tema
educativo la reactivacion de la modalidad presencial ha tomado tiempo para no poner en riesgo a
los mas pequefios. La educacion presencial no ha perdido fuerza, es la més tradicional y la mas
preferida por los estudiantes en su mayoria, pero esta costando mucho tiempo su reactivacion
debido a la inestabilidad en el area de la salud, ya que esto genera inseguridad para la

reactivacion presencial.

Una de las condiciones que se presenta a nivel global en cuanto a la educacion es la
necesidad de conseguir maestros capacitados para brindar una buena educacion a sus estudiantes
y nifios que deseen recibir esta educacion. Se habla de que la educacion privada permite que
haya un nivel de conocimiento mas alto, ya que se cuentan con los recursos necesarios para

incentivar a los estudiantes a la innovacién y a un cambio verdadero en la educacion.

Colombia ha logrado mejorar la educacion en relacion con los afios anteriores, esto ha
permitido profesionalizar a los docentes, brindarles las herramientas necesarias para poder
enfrentarse a nuevas tendencias y asi mismo poder llegar a los estudiantes y que sean ellos

quienes reciban el producto final que es una ensefianza de calidad.

Productos y servicios sustitutos

Las instituciones educativas siempre estan buscando la mejor forma de educar a sus
clientes, con el fin de garantizar una educacién de calidad y para esto analizan nuevos métodos

para que puedan sustituir pero que no bajen la calidad del servicio, esto con el fin de ofrecer
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distintas alternativas. En el entorno del Colegio Adventista de Turbo se analizan nuevas

propuestas como la educacion virtual y proyectos educativos en diferentes areas de formacion.

Actores en la cadena de valor

Los actores de la cadena de valor son quienes pueden impulsar a una mejor propuesta de
servicio para la comunidad, en el caso del Colegio Adventista de Turbo pueden incrementar valor

en su propuesta, distintos convenios como:

- Hacer convenios con universidades, esto aumenta la cadena de valor de la institucion y
permite ofrecer una propuesta mas atractiva a sus clientes, esto con el fin de sostener sus
publicos y generar beneficios para ambas instituciones.

- Convenios con otros colegios para vias de intercambio, en lo que se puedan generar

nuevos aprendizajes en otras instituciones.

Variables clave de la propuesta
Se presentan las variables mas importantes en los modelos de educacion demostrando la
importancia y como influyen en las instituciones. Las variables que se van a presentar son las

siguientes:

Variable precio

Las instituciones publicas son diferenciadoras en costo, ya que son apoyadas por
recursos del gobierno y no son reconocidas por ofrecer servicios especializados, en cuanto a las
instituciones privadas son lideres en diferenciacion ya que estas ofrecen servicios especializados

y sus precios son los mas altos del mercado.
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Variable infraestructura fisica

Esta variable permite conocer las capacidades fisicas de la Institucion Educativa para
presentar su propuesta de servicio, en esta se mide especialmente la totalidad de aulas con las que
cuenta cada una de ellas para operar. Es importante aclarar que algunas de las condiciones que
influyen en la calidad de la educacion que se brinda a diario y en la permanencia escolar que
tienen tanto estudiantes como docentes estan relacionadas con los ambientes de aprendizajes y

ensefanza.

Variable modalidad virtual

La modalidad virtual brinda a los estudiantes una oportunidad Unica de compartir
experiencias con otros, mejorando asi la colaboracion y la conciencia de la comunidad. Ademas,
los estudiantes pueden controlar su tiempo y recursos, y pueden elegir la mejor ruta de

aprendizaje de acuerdo con sus preferencias y habilidades.

Los maestros tienen la oportunidad de actualizar sus materiales y temas de discusion de
inmediato para mantener a los estudiantes frescos y actualizados. El intercambio de informacion
escrita y la posibilidad de un seguimiento detallado del progreso de los estudiantes ayuda al

docente a establecer un método de ensefianza mas efectivo.

Variable bilingliismo

Es una tendencia muy fuerte en las instituciones educativas el desarrollo de dos lenguas
en los estudiantes, ya que cada vez el mundo se va globalizando y se va volviendo mas
importante incluir esta variable en la educacion. El desarrollo de dos idiomas en su totalidad es
importante porque formar estudiantes desde muy pequefios con esta destreza los vuelve mas
creativos, por lo que ejercen una mayor capacidad de socializacion, el conocimiento de nuevas

culturas y pueden desarrollar sus destrezas.
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Variable tecnologia de apoyo a la educacion

La tecnologia es un medio importante para la educacion de los estudiantes, ya que
facilita multiples herramientas para que las clases sean didacticas y que aporten conocimientos.
La tecnologia facilita tanto a estudiantes como a docentes, por lo que su uso cada vez es mas

imprescindible.

Variable cualificacion de docentes

La cualificacion de los docentes es uno de los estimulos a sus profesores y contribuye a
la creacion de un clima de excelencia académica, conceptos de vital importancia en los proyectos
y metas institucionales. Para ello se requiere consolidar los procesos académicos de la institucion
y sostener la coherencia entre el apoyo, las tareas de formacién y el perfil definido para los
profesores. es importante pues el profesor es uno de los pilares de la formacion estudiantil, hoy,
esto se ve reflejado tanto en el tiempo de dedicacion como en los criterios de evaluacion que los

directivos aplican a sus profesores, y la formacidn en servicio que reciben.

Variable herramientas de ensefianza inteligentes
Esta variable permite implementar herramientas pedagdgicas no convencionales en las
aulas de clases con el fin de obtener mejores herramientas para la ensefianza en el aula. Los

estudiantes podran aprender con nuevas metodologias y no solo basarse en lo tradicional.

Variable laboratorios

El uso de laboratorios es importante en las instituciones, pues permite a los estudiantes
aprender mediante la experiencia y poner en practica el método cientifico de ensayo y error.
Pasar por la experiencia logra un aprendizaje significativo ya que lo que se vio en teoria se
aprende aplicando en la vida real, por lo tanto, el laboratorio facilita esta practica y aporta al

desarrollo de los estudiantes.
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Variable investigacion

La investigacion consiste en buscar verdades temporales para generar nuevos
conocimientos, que puedan expandir fronteras y descubrir hechos de manera ordenada. Estas
preguntas surgen de investigaciones deliberadas que involucran y necesitan ser organizadas a
través de un proceso que incluye métodos y técnicas especificas. La investigacion estimula el
pensamiento critico y la creatividad, es a través de la investigacion que estimula el proceso de
aprendizaje, lo que ha hecho un gran aporte al cultivo de profesionales, muy entusiastas e

innovadores.

Variable ubicacion

Es importante para las instituciones su ubicacion con respecto a sus publicos, ya que de
acuerdo a esto es que el publico tiene una mejor accesibilidad y cercania a la institucion, ademas,
también influye mucho en los precios que manejan en las matriculas y cobros. Teniendo en
cuenta esto, surge la necesidad de aclarar que segun la ubicacidn, también se connota un estrato
socioecondémico y un punto que si es central tendra mayor peso e importancia en la ciudad o

lugar que esté situado.

Variable jornada académica

Una jornada académica es importante tanto en instituciones como en organizaciones, es
el periodo en que en varios dias habiles se desarrollan actividades académicas de acuerdo a los
planes y programas de estudio de los propdsitos educativos, asi como actividades culturales,
deportivas y recreativas que contribuyan a la formacion integral de los estudiantes. Esto influye
mucho en la manera de aprendizaje, pues segun las jornadas que se manejen tambien afecta o

colabora con la ensefianza que se brinda y la forma en que esta es percibida.

Estrategia de innovacion en valor
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Se va analizar las variables que representa la curva de valor en la Institucién Educativa
Adventista de Turbo, el enfoque que se encontré fue principalmente basado en la Incrementacion
y Creacion de variables especificas, buscando la optimizacién de los costos para que su valor

crezca y se brinde una mejor propuesta de servicio.

Incrementar

Laboratorios

La Institucion CAT no cuenta con laboratorios, mientras que ciertos competidores si
cuentan con lo mencionado anteriormente. Para garantizar un aprendizaje més didactico en el que
los estudiantes puedan poner en préctica las teorias aprendidas, es necesario que la institucion
pueda implementar esta opcidn, ya que servird como una herramienta para el desempefio de los
estudiantes y asi gestionar estas practicas como modelo evaluativo de las ensefianzas que se dan

en las aulas.

Autonomia escolar

Los directores necesitan la oportunidad de ejercer sus habilidades de liderazgo y
participar en decisiones clave que ocurren en la escuela. Si el grado de autonomia de la escuela es
bajo y los directores no pueden participar en las decisiones clave que los afectan, seréa dificil
responsabilizarlos o consolidar su desarrollo profesional. La estructura de toma de decisiones que
se adapte a su entorno escolar puede tener un impacto positivo en su desempefio. Sin embargo,
los pasos para lograr una mayor autonomia deben alinearse gradualmente con la estrategia de
desarrollo de capacidades de la escuela de acuerdo con la situacion especifica en determinados

Casos.
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Infraestructura Fisica
Como se mencionaba anteriormente, algunas de las condiciones que influyen en la
calidad de la educacion que se brinda a diario y en la permanencia escolar que tienen tanto

estudiantes como docentes estan relacionadas con los ambientes de aprendizajes y ensefianza.

Por ello, el Colegio Adventista de Turbo debe trabajar para mejorar comedores
escolares, reforzamiento estructural, bafios, acceso a servicios publicos e institucionales y
espacios deportivos dentro de esta, aulas en perfectas condiciones y zonas en las que sea posible

una sana convivencia con los estudiantes y el ambiente.

Estrategias de comunicacion

La Institucion Adventista de Turbo no cuenta con una pagina web, cuenta con redes
sociales, pero falta informacion en estas mismas, y no se encuentran en constante actualizacion.
Es importante para el desarrollo de la institucién y su reconocimiento tanto a nivel regional,
como nacional. Es decir, a pesar de que tienen redes sociales y otros servicios de comunicacion,
se necesita un aumento en cuanto a pagina web, actualizacidn de estas redes sociales y conocer el

mercado al que se pretende llegar.

Modalidad virtual

La Institucion CAT al incrementar la variable proyecta tener una nueva modalidad
accesible para los distintos publicos interesados en diferentes modelos de estudio. Ademas de
gue en la actualidad es importante manejar ambos tipos de ensefianza, tanto virtual como

presencial.
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Tecnologia de apoyo de a la educacion

La tecnologia como apoyo en la educacion ha tenido un impacto fuerte en su desarrollo,
favorece e impulsa el talento de los nifios si son guiados adecuadamente por sus docentes y
padres. Es importante porque es un medio por el cual los estudiantes pueden adquirir

conocimientos y también haciendo uso de las diferentes herramientas para guiar su aprendizaje.

Cualificacion de docentes

La Institucion CAT cuenta con una cartera de docentes necesaria para la cantidad de
alumnos que tiene en este momento, en cuanto vayan aumentando debe incrementar sus
docentes, sin embargo, la mayoria cuenta solo con un pregrado y hay un solo especialista. Es
vital reforzar la importancia del papel que juegan los docentes; determinar estandares claros de la
practica docente; garantizar programas de formacién inicial docente de alta calidad; atraer
mejores candidatos; profesionalizar la seleccidn, contratacion, y evaluacion de docentes; y
vincular a los docentes y su desarrollo profesional de forma mas directa con las necesidades de

las escuelas.

Crear
Bilingtiismo

Es necesario para los estudiantes del CAT aprender a manejar otro idioma aparte del
espafol. Incrementar el desarrollo de esta variable ayuda a los estudiantes a su desarrollo en el
manejo de dos lenguas, puede ser otro medio de ingresos factible para la institucién, pues
lenguajes como el francés, portugués, mandarin, etc. Son lenguajes que a medida que pasa el

tiempo toman mayor peso en las personas de la sociedad.
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Herramientas de ensefianza inteligentes

En el CAT, es importante la implementacion de herramientas no convencionales que
permiten calificar a la clase de forma sencilla, muy &gil y ademas también son divertidas:
mediante juegos o aplicaciones. Ya sean creados por los propios alumnos, por docentes en todo
el mundo, por la misma institucion o entes externos, como por ejemplo: Kahoot, Classtime, etc...
Tambiéen se puede comprobar la evolucion de cada uno de los alumnos segln las materias o

asignaturas, y todo de un modo sencillo de poner en marcha.

Formacion en liderazgo y servicio
La Institucion CAT crea esta variable para formar estudiantes lideres en servicio con el
fin de ser diferenciada de las demas Instituciones y asi sus egresados reflejan el espiritu servicial

que inculca el modelo de liderazgo con propaosito de servicio.

Promover la innovacién e investigacion

La investigacion y la innovacion tienen un valor social, econémico y personal, y son
vitales para el desarrollo general de la sociedad. La globalizacion ha promovido una mayor
inversion en investigacion y desarrollo y por ende, el primer paso es desarrollar estas
competencias en los estudiantes y docentes. De esta forma, los pardmetros que caracterizan la
gestion de la institucion, tales como: liderazgo y direccion; desarrollo, conocimiento,
planificaciéon y control de los estudiantes; gestién y mejora de servicios, procesos y equipos;
cohesion, robustez institucional, impacto social, eficacia y valor adicional; estan guiados por la

mejora de ideas e investigaciones, la mejora continua de la calidad y la gestion innovadora.

A partir de este punto, es de vital importancia que la institucion brinde la certeza de que
los estudiantes egresados y docentes participes del colegio, sean unas personas que transmiten y

poseen un perfil Innovador e Investigativo, capaces de desarrollar sus propias ideas y llevar a
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cabo todo tipo de investigaciones en su vida cotidiana. La Institucion CAT necesita crear
semilleros de investigacion donde los estudiantes puedan desarrollar cualidades que permitan
formar estudiantes diferenciados, ademas de generar cambios en el modelo educativo que se
maneja dentro de la institucion para atraer mas publico y generar esos elementos principales que
son requeridos para egresar estudiantes competentes y capaces de desarrollar nuevos proyectos y

propdsitos.

Intercambios internacionales
Realizar intercambios con colegios de la misma educacién adventista a nivel
internacional, ya que gracias a la tecnologia se facilitan estos intercambios sin necesidad de tanta
movilizacién. Los intercambios pueden ser a nivel nacional también, ya que hay diversos
colegios con los que se puede realizar salidas pedagdgicas, encuentros intercolegiales o
invitacion a profesores de otras instituciones, todo esto con el fin de darles a los estudiantes mas

accesos a los distintos campus.

Construccién de la curva de valor

Tabla: Variables a incrementar

Tabla 8

Variables para incrementar en la curva de valor
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Incrementar
o |Autonomia | Infraestructura | Estrategia de | Modalidad Tecnologia de | Cualficacion de
2 Laboratorios apoyo ala
Empresa = |Escolar fisica comunicacion | virtual sducacion docentes
Diferenciacion Colegio Gimnasio Pilares Saber ° i ! ; ! i
Costos Escuela Superior de Uraba 4 3 4 5 3 5
Nuestra . .
L Colegio Adventista de Turbo 7 6 8 7 8 7

Institucidn

Tabla: Variables a crear

Tabla 9

Variables para crear en la curva de valor

a Herramientas de |Formacion en | Promaver la | Intercambios
@ | Bilinguismo | ensefianza liderazgo y | innovacion e | .
Empresa o inteligentes senicio | investioacion |internacionales
Diferenciacion N - 8 0 0 0 0 0
Colegio Gimnasio Pilares Saber
Costos Escuela Superior de Uraba 2 0 0 0 0 0
Muestra . .
o, Colegio Adventista de Turbo 6 7 8 7 8 7
Institucidn

Figura: Curva de valor
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CURVA DE VALOR
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Figura 12. Curva de valor. Nota: elaboracion de autores.

Reformulacién del modelo de servicio

Las variables que se aplicaron en la estrategia de innovacion en valor seran aplicadas en el
modelo de servicio, el cual con las variables a incrementar y crear presentara un cambio en su
propuesta de servicio, ya que impactan en las distintas areas del modelo del servicio generando la
reformulacion del modelo mencionado. A continuacion, se presenciara el modelo de servicio

reformulado;
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Figura 13. Reformulacion del modelo de servicio. Nota. Elaboracién de autores.

Conclusiones

1) La Institucion cuenta con una propuesta de servicio tradicional

2) En la situacion actual de la institucion se destacan los siguientes elementos:

- Productos y servicios con base a clientes



- Cartera de clientes
Se presentan limitaciones en los siguientes elementos:
-Canales eficientes
-Acceso a canales
-Ingresos fijos y sostenibles
-Ingresos diversificados
3) En la reformulacion del modelo de servicio se proponen las siguientes estrategias:
Incrementar
-Autonomia escolar
-Infraestructura Fisica
-Estrategia de comunicacion
-Modalidad Virtual
-Laboratorios
-Tecnologia de apoyo a la educacion
-Cualificacion de docentes
Crear
-Bilinguismo
-Herramientas de ensefianza inteligentes
-Formacién en liderazgo y servicio
-Promover la innovacion e investigacién

-Intercambios internacionales
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Recomendaciones
- Implementar el modelo ADOPS enfocandose en la innovacién en valor para que se
desarrolle la estrategia con un modelo de servicio diferente a los demas
- Desarrollar acciones para fortalecer los elementos que presentan limitaciones, los cuales
han sido mencionados anteriormente y que necesitan de una mejora continua en calidad.
- Implementar acciones que permitan desarrollar las estrategias relacionadas con

incrementar y crear valor
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Anexo A

Resultados de la variable de estudio

El analisis estadistico de las variables se encuentra registrado en forma de tabla para cada una de
las preguntas, por cada variable. Se presentan las frecuencias en porcentajes, asi como la media,
mediana, moda y desviacion estandar para cada uno de los extractores de las variables: propuesta
de valor (ver tabla 2), Clientes (ver tabla 3), organizacién (ver tabla 4) y viabilidad financiera

(ver tabla 5).

Resultados de la variable Propuesta de valor

Se observa en primera instancia las variables que se representan y/o se estudian en esta propuesta

de valor (Ver tabla 2):
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satisfechos

Totalmente Ni de
En acuerdo, ni De | Totalmente . | Desviacion
en Media ,
desacuerdo en acuerdo| de acuerdo Estandar
desacuerdo
desacuerdo
Productos y
servicioscon |0% 0% 0% 73% 27% 4,27 10.47
base a clientes
Organizacion
formared con |0% 0% 9% 73% 18% 4,09 10.54
clientes
Participacion
conjunta en 0% 0% 27% 64% 9% 3.82 0.6
desarrollo
Clientes 0% 9% 18% 64%  [9% 373 |0.79

Tabla 2. Variable propuesta de valor. Nota. Elaboracion propia

Al cuestionamiento "Nuestros productos y servicios, toman en cuenta las necesidades de los

clientes”, el 73% respondieron estar de acuerdo, 8 personas, y el 27% restante, es decir, 3

personas manifestaron estar totalmente de acuerdo (ver figura 1), con una media de 4.27 y una

desviacion de 0.47, observandose un total consenso hacia de acuerdo.
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en desacuerdo
desacuerdo 0%

0%

De acuerdo
73%

99

J

Figura 1. Servicios y productos con base en los clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al interrogante "Nuestra organizacion tiende a formar una red de relaciones con los clientes”, el

73%, 8 participantes, dice estar de acuerdo, el 18%, 2 personas estan totalmente de acuerdo, en

conjunto el 91%; entre tanto que el 9%, 1 participante, dice estar ni de acuerdo ni en desacuerdo;

(ver figura 2). La media se ubica en 4.09 y la desviacion estandar en 0.54, observandose un total

consenso hacia estar de acuerdo.

-

Totalmente Ni de
de acuerdo acuerdo, ni
18% en

desacuerdo

De acuerdo
73%

9%

~




Figura 2. Organizacion forma redes con clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento "Existe una fuerte participacion conjunta en el desarrollo de nuestros
diferentes productos y servicios institucionales”, el 64%, 7 personas dicen estar acuerdo, entre

tanto que otro 9%, 1 persona, dice estar totalmente de acuerdo; y un 27% que equivale a 3
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personas dice estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo (ver figura 3). La media se ubicaen 3.82y la

desviacion estandar en 0.6, con fuerte tendencia hacia de acuerdo.

qotalmente En Ni de R
de acuerdo _desacuerdo acuerdo, ni
9% 0% en

desacuerdo
27%
- Y,

Figura 3. Participacion conjunta de los productos y servicios insitucionales. Nota. Elaboracion

de autores.

Finalmente, a la pregunta "Nuestros clientes estan muy satisfechos", el 64%, 7 personas,
respondieron estar de acuerdo, y 1 persona, 9% esta totalmente de acuerdo. Mientras que 2

personas que equivalen a un 18% manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otra
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parte, el 9%, 1 persona dicen estar en desacuerdo (ver figura 4), con una media de 3.73 y una

desviacion de 0.79, observandose un alto consenso en estar de acuerdo.

4 N

Totalmente Totalmente En
de acuerdo en desacuerdo Njde
9%

9%  acuerdo, ni
en
desacuerdo

18%

Figura 4. Clientes satisfechos. Nota. Elaboracion de autores.
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En sintesis, se observa que la variable propuesta de valor, en conjunto tiene una alta tendencia en

sus constructos, con unas medias que varian entre 3.7 y 4.3 (ver figura 5). El constructo clave

con media hacia estar de acuerdo es nuestros productos y servicios, toman en cuenta las

necesidades de los clientes

-

Productos y
servicios con base

a clientes
5

4,27
4

3

2

Clientes 3,73

satisfechos 1

3,82

Participacion
conjunta en
desarrollo

4,09 Organizacion
forma red con
clientes

Figura 5. Resumen variable Propuesta de valor. Nota. Elaboracion de autores.

Resultados de la variable clientes

En relacion con los extractores correspondientes a la variable clientes, se notan los siguientes

resultados referentes a la frecuencia, media y desviacidn estandar de cada uno de ellos (ver tabla

3).

Tabla 3

Variable clientes



% por indicadores

ND Variable Media -
Clientes Totalmente en En Ni den?zlrierdo, De Totalmente Desviacion
desacuerdo | desacuerdo acuerdo| de acuerdo ,
desacuerdo Estandar
indi 0.92
5 :Qf;ﬁieéﬁe 0% 18% 36% 36% 9% 3.36
0.65
6 g?er;etreide 0% 0% 9% 55% 36% 427
067
7 ';::Jeer:’tg: 0% 9% 45% 45% 0% 3.36
0.65
8 ;?Sfe'ﬁtses 0% 36% 55% 9% 0% 2.73
Canales 0.67
9 |contacto 0% 9% 18% 73% 0% 3.64
clientes
Canales 0.92
10| i e 0% 27% 9% 64% 0% 3.36
1.21
11 ';%C;Zi a 27% 18% 27% 27% 0% 2.55
1.04
12 5}?23:2305 0% 18% 27% 36% 18% 355
1.12
13 Eezr:fg:; costos 9% 9% 27% 45% 9% 3.36
Canalesy 1.29
14]segmentos de 18% 0% 18% 55% 9% 3.36
mercado
i6 1.03
15| Relacion con 0% 18% 18% 45% 18% 3.64

clientes
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La calidad de 1.21
16|la relacion 9% 9% 27% 36% 18% 3.45
clientes
ideli 0.90
17|Alta fidelidad 0% 18% 45% 27% 9% 3.27
clientes
18| Marca fuerte 9% 9% 18% 45% 18% 355 | 121

Nota. Elaboracion de autores.
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Al interrogante que corresponde a “indice de rotacion”, el 36% respondieron estar ni acuerdo, ni

en desacuerdo, 4 personas. El 36% estuvieron de acuerdo, 4 personas y 2 personas estuvieron en

desacuerdo que representan el 18%. Entre tanto un 9% estan totalmente de acuerdo (Ver figura

6). Se determina una media de 3.36 y una desviacién de 0.92, con alta tendencia hacia estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Totalmente...

De acuerdo

En desacuer...

Figura 6. indice de rotacion. Nota. Elaboracion de autores.

Ni de acuer...
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Al cuestionamiento relacionado con “Cartera de clientes”, el 55% repondieron estar de acuerdo,
6 personas, 36% que son 4 personas estan totalmente de acuerdo; mientras que el 9%, 1 persona
que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo (ver figura 7). Se determina una media de 4.27 y una

desviacion estandar de 0.65, observandose un total concenso hacia estar de acuerdo.

Ni de acue...
9.0%

Totalment...

De acuerdo

Figura 7. Cartera de clientes. Nota. Elaboracion de autores.

A la pregunta “Captamos nuevos clientes constantemente”, el 45% respondieron ni acuerdo, ni
en desacuerdo, 5 personas, mientras que 5 personas, 45%, estaban de acuerdo. Entre tanto 1
persona, 9.1% menciona estar en desacuerdo (ver figura 8) Se muestra una media de 3.36 y una

desviacién 0.67, con fuerte tendencia hacia estar de acuerdo.
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En desacuerdo
9.1%

De acuerdo
45.5%

Ni de acuerdo,...
45.5%

Figura 8. Nuevos clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento “Nuestros canales de distribucion son muy eficientes”, seis personas, 55%,
mencionan estar ni de acuerdo, ni desacuerdo, y 4 personas, el 36% dicen estar en desacuerdo.
De otro lado el 9%, 1 persona respondio estar de acuerdo (ver figura 9). Se muestra una media de
2.73 y una desviacion de 0.65, observandose un total consenso hacia estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

De acuerdo
9.0%

En desacuerdo
36.0%

Ni de acuerdo, n...
55.0%
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Figura 9. Canales eficientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al item "Nuestros canales de distribucion establecen un contacto estrecho con los clientes”, el
73%, manifestaron estar de acuerdo, 8 personas, mientras que 2 personas, 18% estuvieron ni
acuerdo, ni en desacuerdo y una (1) persona, 9% estuvo en desacuerdo (ver figura 10). Se obtiene

una media de 3.64 y una desviacion de 0.67 con fuerte tendencia hacia estar de acuerdo.

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni...

De acuerdo

Figura 10 Canales contacto clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento "Nuestros canales de distribucion son muy eficaces", el 64% respondieron
estar de acuerdo, 7 personas; asi mismo otras 3 personas, 27% estan en desacuerdo. Asi mismo
un 9%, una (1) persona, menciona estar ni acuerdo, ni en desacuerdo (ver figura 11). Se obtiene

una media de 3.36 y una desviacién de 0.92 con alta tendencia hacia estar de acuerdo.
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En desacuerdo
27.0%

Ni de acuerdo, n...
9.0%

De acuerdo
64.0%

Figura 11. Canales eficaces. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento “Los clientes pueden acceder facilmente a nuestros canales de
distribucion”, el 27% dicen estar de acuerdo, 3 personas; asi mismo otras 3 personas, 27%
respondieron estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Asi mismo un 27%, 3 personas mencionan
estar totalmente desacuerdo, y dos personas, 18% dicen estar en desacuerdo (ver figura 12). Se

obtiene una media de 2.55 y una desviacion de 1.21 observandose una alta dispersion.

Totalmente en de...
27.3%

De acuerdo
27.3%

En desacuerdo
18.2%

Ni de acuerdo, ni...
27.3%
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Figura 12. Acceso a canales. Nota. Elaboracion de autores.

A la pregunta "Nuestros canales de distribucion estan perfectamente integrados™, el 36%, 4
personas mencionan estar de acuerdo y 3 personas, 27% dicen estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Entre tanto un 18%, 2 personas dicen estar totalmente de acuerdo y 2 personas, 18%
mencionan estar en desacuerdo (ver figura 13). Se obtiene una media de 3.55 y una desviacion de

1.04 observandose un alto consenso.

En desacuerdo
18.2%

Totalmente de a...
18.2%

Ni de acuerdo, n...
27.3%

De acuerdo
36.4%

Figura 13. Canales integrados. Nota. Elaboracion de autores.
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Al cuestionamiento “Nuestros canales de distribucion generan reduccion en los costos al integrar
diversos productos y servicios", el 45%, 5 personas manifiestan estar de acuerdo, mientras que 3
personas, 27% dicen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 9%, 1 persona dice estar totalmente
de acuerdo. Entre tanto, el 9%, una persona menciona estar en desacuerdo y el 9%, una persona
dice estar totalmente desacuerdo. (ver figura 14). Se obtiene una media de 3.36 y una desviacion

de 1.12 observandose una alta dispersion.

Totalmente de ac... Totalmente en de...
9.1% 9.1%
En desacuerdo

9.1%

De acuerdo Ni de acuerdo, ni...

R -

/.3

45.57

Figura 14. Canales reducen costos. Nota. Elaboracion de autores.

Al item "Nuestros canales de distribucion se adectan a los segmentos de mercado”, el 55%, 6
personas respondieron estar de acuerdo, mientras que 2 personas, el 18% estuvieron totalmente
desacuerdo. Un 18%, 2 personas manifestaron estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y una
persona, el 9% menciona estar totalmente de acuerdo. (ver figura 15) Se obtiene una media de

3.36 y una desviacion de 1.29 observandose una alta dispersion.
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Totalmente de a...
9.0%

Totalmente en d...
18.0%

Ni de acuerdo, n...
18.0%

De acuerdo
55.0%

Figura 15. Canales y segmentos de mercado. Nota. Elaboracion de autores.

A la pregunta “Nos relacionamos estrechamente con los clientes", el 45% respondieron estar de
acuerdo, 5 personas, mientras que 2 personas, 18% estuvieron en desacuerdo. El 18%, 2
personas, manifestaron estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 18%, 2 personas dicen estar
totalmente de acuerdo (ver figura 16). Se obtiene una media de 3.64 y una desviacion de 1.03

observandose un alto consenso.
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En desacuerdo
18.2%

Totalmente de ac...
18.2%

Ni de acuerdo, ni...
18.2%

De acuerdo
45.5%

Figura 16. Relacion con clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento "La calidad de la relacidn con los clientes es orientada segun sea el segmento
de mercado™, el 36% respondieron estar de acuerdo, 4 personas, mientras que 3 personas, el 27%
estuvieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo. De otro lado, el 18%, 2 personas mencionan estar
totalmente de acuerdo, mientras que una persona, el 9% dice estar totalmente desacuerdo y una
persona, el 9% menciona estar en desacuerdo (ver figura 17). Se obtiene una media de 3.45y una

desviacion de 1.21 observandose una alta dispersion.

Totalmente en d...

9.1%
En desacuerdo

9.1%

Totalmente de a...
18.2%

Ni de acuerdo, n...
27.3%

De acuerdo
36.4%
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Figura 17. La calidad de la relacion clientes. Nota. Elaboracion de autores.

A la pregunta “Se logra una alta fidelidad de los clientes porque les es costoso dejar nuestra
organizacion”, el 45% respondieron estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 5 personas, mientras
que 3 personas, el 27% estuvieron de acuerdo. De otro lado, 2 personas, el 18% mencionan estar
en desacuerdo y el 9%, una persona dice estar totalmente de acuerdo (ver figura 18). Se obtiene
una media de 3.27 y una desviacion de 0.90 con alta tendencia hacia estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Totalmente de ac...
9.1%

En desacuerdo
18.2%

De acuerdo
27.3%

Ni de acuerdo, ni...
45.5%

Figura 18. Alta fidelidad clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento "Nuestra marca es fuerte”, el 45% respondieron estar de acuerdo, 5 personas,

entre tanto que el 18%, 2 personas dicen estar totalmente de acuerdo. De otro lado, 2 personas, el
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18% estuvieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 9%, una persona expresa estar en desacuerdo
y una persona, el 9% menciona estar totalmente desacuerdo (ver figura 19). La media se ubica en

3.55 y la desviacion estandar en 1.21, demostrando una alta dispersion.

Totalmente en d...

Totalmente de a...

9.1%
18.2% En desacuerdo
9.1%

Ni de acuerdo, n...
18.2%

De acuerdo
45.5%

Figura 19. Marca fuerte. Nota. Elaboracién de autores.

En resumen, se observa que los constructos de la variable clientes, presentan una tendencia
marcada hacia estar de acuerdo, con unas variaciones de media desde 2.55 hasta 4.27 (ver figura

20).



Indice de rotacion

Marca fuerte Cartera de clientes
Alta fidelidad clientes Nuevos clientes

4

. e 2 )

La calidad de la relacion clientes ; Canales eficientes
0
Relacion con clientes Canales contacto clientes
Canales y segmentos de mercado Canales eficaces

Canales reducen costos Acceso a canales
Canales integrados

Figura 20. Resumen variable clientes. Nota. Elaboracion de autores.

Resultados de la variable Organizacion

115

En referencia con los extractores oportunos a la variable organizacion, se observan los siguientes

resultados concernientes a la frecuencia, media y desviacion estandar de cada uno de ellos (ver

tabla 4):

Tabla 4

Variable organizacion

% por indicadores

Desvi
acion




Ni de estand
Totalment ar
Variable een En acu_erdo, De | Totalment Medi
RN desacuerd ni en acuerd e de
Organizacién desacuerd a
0 0 desacuerd 0 acuerdo
0
o compeinn® | capoion
fécirl)mente nuestras es 0% 27% 27% 18% 27% 345 1| 1,21
. inimitables
capacidades clave.
Las necesidades de | Recursos
recursos son predecible 0% 27% 18% 45% 9% 3,36 | 1,03
predecibles. S
Aplicamos los Aplicacion
recursos clave en la adecuada
cantidad adecuada y de 0% 9% 36% 45% 9% 355 | 0,82
en el momento
recursos
adecuado.
Realizamos
nuestros procesos Pr_opesos 0% 9% 27% 64% 0% 3,55 | 0,69
clave de forma eficientes
eficiente.
Nuestros procesos Procesos
clave son dificiles no 9% 0% 36% 45% 9% 3,45 | 1,04
de copiar. copiables
La ejecucion de los | Procesos
procesos clave esde | de alta 0% 9% 27% 64% 0% 3,55 | 0,69
alta calidad. calidad
El equilibrio entre Trabajo
el rabajo internoy | internoy | go, 0% 36% | 55% | 0% | 336 092
la colaboracién colaboraci
externa es el ideal. | én externa
Nuestr(_) tr_abajo es Trabajo
especializado y especializa
recurrimos a aliados go con 9% 0% 45% 36% 9% 3,36 | 1,03
clave cuando es -
. aliados
necesario.
Tenemos buenas Buenas 0% 9% 27% 64% 0% 3,55 [ 0,69

relaciones

relaciones
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profesionales con
los aliados clave.

con
aliados

A la pregunta "La competencia no puede imitar facilmente nuestras capacidades clave", el 27 %
respondieron totalmente de acuerdo, 3 personas, mientras que tres (3) personas, 27% eligieron la
opcidn ni estar de acuerdo ni en desacuerdo, por otra parte, el 18 % dicen estar de acuerdo, 2
personas y 27 personas, 18% afirman estar en desacuerdo. (ver figura (21). Se determina una

media de 3,45 y una desviacion de 1.21 observandose una alta dispersion.

4 N

.~ De acuerdo 18%

_ J

Figura 21. Capacidades inimitables. Nota. Elaboracion de autores

Al cuestionamiento "Las necesidades de recursos son predecibles”, el 45% respondieron
totalmente de acuerdo, 5 personas, mientras que 1 personas, 9% selecciond la opcion de acuerdo.
Por otra parte el 18%, (2) personas dicen estar ni de acuerdo , ni en desacuerdo y (3) personas,
27% afirman estar en desacuerdo (ver figura 22). Se determina una media de 3,36 y una

desviacion de 1.03 observandose un alto consenso.
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4 Totalmente de N
acuerdo 9%
De acuerdo
‘ 45%
\_ J

Figura 22. Recursos predescibles. Nota. Elaboracion propia

Al cuestionamiento " Aplicamos los recursos clave en la cantidad adecuada y en el momento
adecuado”, el 45% respondieron de acuerdo, 5 personas, mientras que 4 personas, 36%
seleccionaron la opcion ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por otra parte el 9 %, 1 persona dice
estar totalmente de acuerdo, y 1 persona, 9% afirman estar totalmente de acuerdo (ver figura 23).
Se determina una media de 3,55 y una desviacion de 0.82 observandose un alto consenso en estar

de acuerdo.

-

En desacuerdo
9%

Totalmente de
acuerdo 9%

De acuerdo 46%
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Figura 23. Aplicacion adecuada de recursos. Nota. Elaboracion propia.

Al cuestionamiento " Realizamos nuestros procesos claves de forma eficiente”, el 64%
respondieron de acuerdo, 7 personas, mientras que 3 personas, 27% seleccionaron la opcion ni de
acuerdo, ni en desacuerdo. Por otra parte 1 persona, 9% dicen estar en desacuerdo (ver figura 24).

Se determina una media de 3,55 y una desviacion de 0.69 con fuerte tendencia hacia estar de

acuerdo.
4 En desacuerdo A
/_ 9%
Ni de
acuerdo, ni
en
5 g desacuerdo
e acuerdo 27%
64%
\_ J

Figura 24. Procesos eficientes. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento " Nuestros procesos claves son dificiles de copiar", el 45% respondieron la
opcidn de acuerdo, cinco (5) personas, mientras que 1 persona, 9% indicaron estar totalmente de
acuerdo. Por otra parte el 36 %, cuatro (4) personas dicen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 1
personas, 9% afirman estar totalmente en desacuerdo (ver figura 25). Se determina una media de

3,45y una desviacion de 1.04 observandose un alto consenso.



N

Totalmente de
acuerdo 9%

Totalmente en
desacuerdo 9%

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo 36%

De acuerdo 46%

~

Figura 25. Procesos no copiables. Nota. Elaboracion de autores

120

Al cuestionamiento " La ejecucion de los procesos claves es de alta calidad ", el 64% indicaron

estar de acuerdo, siete (7) personas, mientras que tres (3) personas, 27% seleccionaron la opcién

ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por otra parte una (1) persona, 9% dice estar en desacuerdo (ver

figura 26). Se determina una media de 3,55 y una desviacion de 0.69 con fuerte tendencia hacia

estar de acuerdo.

-

_

En desacuerdo
9%

‘ De acuerdo
64%

Figura 26. Procesos de alta calidad. Nota. Elaboracion de autores
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Al cuestionamiento " El equilibrio entre el trabajo interno y la colaboracién externa es el ideal”,
el 55 % indicaron estar de acuerdo, seis (6) personas, mientras que cuatro (4) personas, 36%
seleccionaron la opcion ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por otra parte una (1) persona, 9% dice
estar totalmente en desacuerdo (ver figura 27). Se determina una media de 3,36 y una desviacion

de 0.92 con alta tendencia hacia estar de acuerdo.

4 N

Totalmente
en
esacuerdo
9%

Ni de acuerdo,
ni en

desacuerdo

36%

De acuerdo 55%

- /

Figura 27. Trabajo interno y colaboracion externa. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento " Nuestro trabajo es especializado y recurrimos a aliados clave cuando es
necesario”, el 36% indicaron estar de acuerdo, cuatro (4) personas, mientras que una (1) persona,
9% selecciond la opcion totalmente de acuerdo. Por otra parte catorce (5) personas, 45% dicen
estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y una (1) persona, 9% afirman estar totalmente en
desacuerdo (ver figura 28). Se determina una media de 3,36 y una desviacion de 1.03

observandose un alto consenso.
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Totalmente de Totalmente en
acuerdo 9% desacuerdo 9%

En desacuerdo
0%

- /

Figura 28. Trabajo especializado con aliados. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento "Tenemos buenas relaciones con los aliados claves”, el 64 % indicaron estar
totalmente de acuerdo, siete (7) personas, mientras que tres (3) personas, 27% seleccionaron la
opcion ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por otra parte una (1) persona, 9% dice estar en
desacuerdo (ver figura 29). Se determina una media de 3,55 y una desviacion de 0.69 con fuerte

tendencia hacia estar de acuerdo.

En desacuerdo
9%

Ni de acuerdo,
ni en

desacuerdo
27%
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Figura 29. Buenas relaciones con los aliados. Nota. Elaboracion de autores.

En la variable organizacion en sintesis, se observa que los constructos de la variable organizacién
tienen unas variaciones de media desde 3,36 hasta 3.55 con tendencia marcada hacia estar de

acuerdo (ver figura 30).

4 N
Capacidades inimitables
5
Buenas relaciones con .
liad 4 Recursos predecibles
aliados 3,45
3,55 3,36
Trabajo especializado con Aplicacion adecuada de
aliados 3,36 3,55 recursos
3,36 3,55
Trabajo interno y -
., Procesos eficientes
colaboracion externa
3,55 3,45
Procesos de alta calidad Procesos no copiables
o %

Figura 30. Resumen variable organizacion. Nota. Elaboracion de autores.

Resultados de la variable Viabilidad Financiera
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Finalmente, en cuanto a los extractores correspondientes a la variable viabilidad financiera, se

aprecian los siguientes resultados referentes a la frecuencia, media y desviacion estandar de cada

uno de ellos: (ver tabla 5).

Tabla 5.

Resultados viabilidad financiera

% por indicadores
Variable
N ropuesta de Media
° prop Totalmente En Ni de acuerdo, Totalme Desviac
valor . De .,
en desacuer ni en acuerdo nte de ion
desacuerdo do desacuerdo acuerdo estandar
Obtenemos altos
margenes de
og| rentabilidad de Alta 9% 18% 45% 27% | 0% 291
los productos y | rentabilidad
servicios que
ofrecemos.
0,94
Nuestros INaresos
29| ingresos son regecibles 0% 27% 45% 27% 0% 3
predecibles. P 0,77
Tenemos flujos
de ingresos
continuos y Inaresos
30| clientes que gr 9% 18% 36% 36% 0% 3
. continuos
realizan compras
repetida y
frecuentemente.
1
Tenemos fuentes |  Ingresos
31| deingresos diversificad 27% 9% 55% 9% 0% 2.45
diversificadas. 0s
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1,04
Nuestras fuentes
de ingresos son Ingresos
32 fii fijosy 18% 27% 45% 9% 0% 2.45
Was y sostenibles
sostenibles.
0,93
Obtenemos
ingresos antes de Ingresos
33 - i cubren 9% 18% 64% 9% 0% 2.73
incurrir en 0.79
gastos. gastos '
Cobramos a
nuestros clientes
tomando en
34| cuentaloque fPreciosegin| g0 18% 36% 36% | 0% 3
estan dispuestos clientes
a pagar por los
productos y
servicios. 1
Nuestros
mecanismos de
fijacion de Mecanismos
35| precios aseguran | de fijacion 0% 27% 36% 36% 0% 3.09
lavoluntad de | de precios
pago de los
clientes. 0,83
3g | Nuestros costos | Costos 0% 9% 64% 21% | 0% 3.18
son predecibles. | predecibles 0.6
Nuestra
estructura de
costos se adecua Costos y
37 modelo de 9% 27% 27% 36% 0% 291
perfectamente a .
nuestro modelo hegocio
de negocio.
1,04
Nuestras Operaciones
38| operaciones son P 0% 9% 55% 27% 9% 3.36
rentables
rentables. 0,81
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Tenemos altos
niveles de
productividad

Altos
niveles de
productivida
d

9% 0% 45%

45%

0%

3.27
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0.64

Nota. Elaboracién de autores.

A la pregunta "Obtenemos altos margenes de rentabilidad de los productos y servicios que

ofrecemos”, el 45%, 5 personas respondieron estar ni en de acuerdo ni en desacuerdo. mientras

que 3 personas, 27% manifestaron estar de acuerdo, el 18% que representa 2 personas

manifestaron estar en desacuerdo, el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar totalmente en

desacuerdo. (ver figura). Se determina una media de 2.9 y una desviacion de 0.94, observandose

un alto consenso.

-

-

Totalmente en
desacuerdo 9%

En desacuerdo
18%
De acuerdo 27%

Ni de acuerdo,
nien
desacuerdo 46%

Figura 31. Alta rentabilidad. Nota. Elaboracion de autores.
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Al cuestionamiento "Nuestros ingresos son predecibles”, el 45%, 5 personas respondieron estar
ni en de acuerdo ni en desacuerdo. mientras que 3 personas, 27% manifestaron estar de acuerdo,
mientras que 3 personas, 27% manifestaron estar en desacuerdo (ver figura 32). Se determina una

media de 3 y una desviacién de 0.77, observandose un alto consenso en ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
4 I
En desacuerdo
De acuerdo 27%
27%
Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo
o J

Figura 32. Ingresos predecibles. Nota. Elaboracion de autores.

Al item “Tenemos flujos de ingresos continuos y clientes que realizan compras repetida y
frecuentemente”, el 36%, 4 personas respondieron estar ni en de acuerdo ni en desacuerdo.
mientras que 4 personas, 36% manifestaron estar de acuerdo, mientras que 2 personas, 18%
manifestaron estar en desacuerdo. el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar totalmente en
desacuerdo. (ver figura 33). Se muestra una media de 3 y una desviacion de 1 observandose un

alto consenso.
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4 N
Totalmente en
desacuerdo 9%
En desacuerdo
18%
De acuerdo 36%
Ni de acuerdo,
nien
desacuerdo 37%
N J

Figura 33. Ingresos. Nota. Elaboracién de autores.

Al cuestionamiento “Tenemos fuentes de ingresos diversificadas", el 55%, 6 personas

respondieron estar ni en de acuerdo ni en desacuerdo. el 27% que equivale a 3 personas

manifestd estar totalmente en desacuerdo. el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar en

desacuerdo. Mientras que el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar de acuerdo. (ver figura

34) Se muestra una media de 2.45 y una desviacion de 1.04, observandose un alto consenso.

-

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo
55%

\_

De acuerdo 9%

En desacuerdo

9%

~

Figura 34. Ingresos diversificados. Nota. Elaboracién propia.



A la pregunta "Nuestras fuentes de ingresos son fijas y sostenibles", el 45%, 5 personas
respondieron estar ni en de acuerdo ni en desacuerdo. mientras que 3 personas, 27%

manifestaron estar en desacuerdo, el 18% que equivale a 2 personas manifesto estar en
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desacuerdo. Mientras que el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar de acuerdo. (ver figura

35). Se obtiene una media de 2.45 y una desviacion de 0.93 con alta tendencia hacia estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Totalmente de

\acuerdo 0% Totalmente en
desacuerdo

18%

De acuerdo 9%

\_

Figura 35. Ingresos fijos y sostenibles. Nota. Elaboracion propia.

Al cuestionamiento "Obtenemos ingresos antes de incurrir en gastos”, el 64%, 7 personas

respondieron estar ni en de acuerdo ni en desacuerdo. mientras que 2 personas, 18%

manifestaron estar en desacuerdo, el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar totalmente en
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desacuerdo. Mientras que el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar de acuerdo. (ver figura
36). Se obtiene una media de 2.73 y una desviacion de 0.79, observandose un alto consenso en ni

de acuerdo ni en desacuerdo.

Totalmente en
desacuerdo 9%

De acuerdo 9%\

Figura 36. Ingresos cubren gastos. Nota. Elaboracion propia.

A item “Cobramos a nuestros clientes tomando en cuenta lo que estan dispuestos a pagar por los
productos y servicios", ", el 36%, 4 personas respondieron estar ni en de acuerdo ni en
desacuerdo. Mientras que el 36% que equivale a 4 personas manifesto estar de acuerdo. Por otro

lado, 2 personas, 18% manifestaron estar en desacuerdo. el 9% que equivale a 1 persona



manifesto estar totalmente en desacuerdo. (ver figura 37). Se obtiene una media de 3 y una

desviacioén de 1 observandose un alto consenso.

/
Totalmente en
desacuerdo 9%
En desacuerdo
18%
De acuerdo 36%
\_

Figura 37. Precio segun clientes. Nota. Elaboracion propia
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Al cuestionamiento "Nuestros mecanismos de fijacion de precios aseguran la voluntad de pago

de los clientes", el 36%, 4 personas respondieron estar ni en de acuerdo ni en desacuerdo.

Mientras que el 36% que equivale a 4 personas manifestd estar de acuerdo., mientras que 3

personas, 27% manifestaron estar en desacuerdo. (ver figura 38). Se obtiene una media de 3.09 y

una desviacion de 0.83 observandose un alto consenso en ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Figura 38. Mecanismos de fijacion de precios. Nota. Elaboracion propia.

A la pregunta "Nuestros costos son predecibles”, el 64%,7 personas respondieron estar ni en de
acuerdo ni en desacuerdo. mientras que 3 personas, 27% manifestaron estar de acuerdo, el 9%
que equivale a 1 persona manifesto estar en desacuerdo. (ver figura 39). Se obtiene una media de

3.18 y una desviacion de 0.6 con fuerte tendencia hacia estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

4 N

En desacuerdo
9%
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Figura 39. Costos predecibles. Nota. Elaboracion de autores.

Al cuestionamiento "Nuestra estructura de costos se adecua perfectamente a nuestro modelo de
negocio”, el 36% que equivale a 4 personas manifestd estar de acuerdo., 3 personas, 27%
manifestaron estar en desacuerdo, el 27%, 3 personas respondieron estar ni en de acuerdo ni en
desacuerdo. Mientras que el 9% que equivale a 1 persona manifesto estar totalmente en
desacuerdo. (ver figura 40). Se obtiene una media de 2,91 y una desviacion de 1,04 observandose

un alto consenso.

4 N

Totalmente en
desacuerdo 9%

De acuerdo
36%

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

Figura 40. Costos y modelo de negocio. Nota. Elaboracion de autores.

Al item "Nuestras operaciones son rentables”, el 55%, 6 personas respondieron estar ni en de

acuerdo ni en desacuerdo. mientras que 3 personas, 27% manifestaron estar de acuerdo, el 9%
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que equivale a 1 persona manifesto estar en desacuerdo. Mientras que el 9% que equivale a 1
persona manifesto estar Totalmente de acuerdo. (ver figura). Se obtiene una media de 3.36 y una

desviacion de 0.81, observandose un alto consenso.

4 N

Totalmente de En desacuerdo
acuerdo 9% 9%

De acuerdo 27%

-

Figura 41. Operaciones rentables. Nota. Elaboracion de autores.

A la pregunta "Tenemos altos niveles de productividad”, el 45%, 5 personas respondieron estar ni
en de acuerdo ni en desacuerdo. mientras que 5 personas, 45% manifestaron estar de acuerdo, el
9% que equivale a 1 persona manifesto estar totalmente en desacuerdo (ver figura 42). Se obtiene

una media de 0.9 y una desviacion de 0.64 observandose un total consenso.
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Totalmente en

desacuerdo;
0,

(]

/

Figura 42. Altos niveles de productividad. Nota. Elaboracion de autores.

En resumen, se observa que los constructos de la variable viabilidad financiera, presentan
una tendencia hacia estar de acuerdo, con variacion en sus medias, desde 2.45 hasta 3,36 (ver

figura 43).



s
Alta rentabilidad
Altos niveles de > Ingresos predecibles
productividad & P
4
. 327 291 3 .
Operaciones rentables ! Ingresos continuos
3,36 3
Costos y modelo de . -
. 2,91 2,45 Ingresos diversificados
negocio
2,45
3,18 | i
. ngresos fijos y
C
ostos predecibles 2,73 costenibles
3,09
3
Mecanismos de Ingresos cubren
fijacion de precios gastos
Precio segun clientes
-

Figura 43. Resumen viabilidad financiera. Nota. Elaboracion de autores

136



