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RESUMEN EJECUTIVO

La estrategia mercadolégica que a continuacidn se presenta, pretende
responder a la necesidad latente de optimizar los servicios que ofrece la
Asociacion Nacional de Educadores (ANDE) a las personas afiliadas.

La ANDE es la organizacion gremial mas grande del pais. Actualmente
tiene una afiliacion que ronda los 50 mil educadores. Es una organizacion
de servicio. Nacié para dar respaldo, apoyo, estabilidad laboral y

econdmica a las personas afiliadas.

Se ha convertido en una de las principales interlocutoras ante las
autoridades del gobierno centralizado y descentralizado, principalmente
para reclamar, asegurar y reivindicar permanentemente los derechos de

quienes trabajan en educacion.

Cuenta con una red de 705 filiales en el pais, o que permite que todos
sus asociados puedan formar parte de una filial. De frontera a frontera se
han conformado grupos de educadores organizados, con sus respectivas

juntas directivas, asambleas y presupuestos.

Sin embargo, la ANDE no cuenta con una estrategia de mercado, pues
por muchas décadas sus lideres descartaron esta posibilidad, al
considerar que una organizacion que ofrece servicios a sus agremiados
no requiere de este tipo de planes para atraer a nuevos educadores,

situacion que los ha limitado a expandirse de manera mas dinamica.

Para la elaboracion de esta propuesta, se realizd durante el mes de
octubre del 2008, una Investigacion de Mercado a 402 asociados. Se
aplicé un cuestionario auto administrado, esto con el fin de conocer sus
gustos y sus preferencias en cuanto al servicio que reciben por parte de la

organizacion.
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De los resultados obtenidos, se procedio a elaborar la propuesta que mas

adelante encontrara el lector.

Cabe mencionar que es la primera investigacion de este tipo que se
realiza en los 66 afios que tiene la ANDE de fundada, de alli la

importancia de los resultados que de ella se obtuvieron.

La estrategia esta ligada al plan estratégico y a los objetivos
organizacionales de la asociacion, de manera que responde a la
proyeccion institucional que se ha fijado para el periodo del 2009-2013, en
la cual por primera vez se considera el mercadeo, como una opcion

estratégica para proyectarse institucionalmente.

El contenido desarrollado, segun los métodos de trabajo empleados,
conclusiones, recomendaciones y estrategia expuesta, construyen el

cuerpo del trabajo que se describe a continuacion:

Capitulo 1

El capitulo uno detalla la justificacion, el problema en estudio, y los
objetivos, general y especificos, que se plantearon para el desarrollo del

trabajo.

Capitulo 2

En el capitulo dos se presentan los antecedentes historicos de la
organizacion en la que se realizo el estudio, con el fin de que el lector
conozca los fines por los cuales fue constituida, su marco estratégico y los

servicios que brinda al asociado.

Se detalla el marco teodrico, con el propésito de vincular la teoria con el
tema y llevarla a la practica en el capitulo 5y 6, en el que se exponen las

conclusiones, recomendaciones y la estrategia propuesta.

Se plantean los conceptos mas trascendentales de la investigacion, por
medio de una resefia bibliografica que permite a su vez la fundamentacion

de los objetivos, general y especificos.
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En este apartado se enfoca el modelo y la teoria propuesta por el Dr.
Henry Mintzberg, catedratico de la Facultad de Ciencias Empresariales
Desautels de la Universidad McGill (Canad4a), quien ha logrado superar la
Teoria General de Sistemas, gracias a la observacion y a las
investigaciones que ha elaborado a lo interno de las organizaciones, en

materia de administracion y de estrategia corporativa.

Mintzberg se niega a considerar las organizaciones como puras
maquinas, sino como una unidad formada por personas colectivas, ello
implica considerar la direccibn de empresas, no como una ciencia pura,

sino mas bien, como un arte.

También se expone ampliamente el tema de la estrategia corporativa y
mercadolégica, con el fin de que el lector se pueda introducirse en el

tema, desde la vision de los autores expuestos.

Capitulo 3

El tercer capitulo comprende la metodologia aplicada para la elaboracion
de este trabajo. Se abarcara ampliamente el tipo de investigacion, las
fuentes de informacién consultadas, tanto las primarias, las secundarias
como las terciarias, los sujetos de informacion consultados durante el
trabajo, las variables, el tratamiento de la informacién, los instrumentos
empleados para la recoleccion de la informacion y la metodologia utilizada

para seleccionar el tamafo de la muestra de la investigacion.

Para este trabajo se desarrollé la investigacion exploratoria, pues es la
primera vez que en la ANDE se realiza una Investigacion de mercados,

para conocer los gustos y las preferencias de sus asociados.
Se requeria entonces explorar cudl era el criterio de los asociados con

respecto del tema de los servicios para posteriormente utilizar esa

informacion en una estrategia de mercadeo.
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La investigacion descriptiva también fue utilizada en este trabajo pues
resume hechos y situaciones del problema en mencion y permite efectuar

el analisis y la interpretacion de los datos recopilados.

Capitulo 4

En el capitulo cuatro se presentan los resultados y el analisis de los datos

obtenidos en la Investigacién de Mercados.

Se comentan e interpretan los hallazgos encontrados en las respuestas
de los 402 afiliados que respondieron al cuestionario auto administrado
durante el Congreso Nacional de Educadores 2008, realizado en el mes

de octubre.

Capitulo 4

En este capitulo, luego del analisis exhaustivo de los datos recopilados,
se exponen las conclusiones y las recomendaciones para cada uno de los

aspectos elementales que se evaluaron en el cuestionario.

Estas conclusiones y recomendaciones se tomaron tanto de las
sugerencias dadas por los asociados en el cuestionario, como de las
propuestas mas relevantes de los autores presentados en el marco

tedrico, lo que permite el ligamen entre la teoria y la practica.

Capitulo 6

Finalmente se expone la estrategia propuesta en este trabajo, “ANDE por
la profesionalizacion del Magisterio Nacional”, luego del analisis de la
investigacion de Mercado y de la recopilacion de los datos referidos a la
percepcion de los asociados en cuanto al servicio, de la observacion y de

las entrevistas a dirigentes de la organizacion.
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JUSTIFICACION Y

DEFINICION DEL PROBLEMA

23



En este capitulo se detallan la justificacion y el problema, ademas del
objetivo general y los objetivos especificos, que se plantearon para el

desarrollo del trabajo.

1.1 JUSTIFICACION

Vicente Ambrosio sefiala en su libro Plan de Marketing (2000) paso a
paso, la importancia que tiene para las organizaciones orientadas a los
clientes, la implementacibn del mercadeo en sus estrategias

empresariales.

Lo ideal seria que las organizaciones que ofrecen servicios establezcan,
no solo controles de calidad, sino también estrategias de promocion y de
posicionamiento de los productos y de los servicios que brindan a su

mercado meta.

Sin embargo, no existe en todas las organizaciones la conciencia
empresarial acerca de la importancia de planificar este tipo de estrategias,

gue potencien el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

La ANDE es una organizacion magisterial que tiene 67 afos de
existencia y de estar orientada al servicio. Sin embargo, aiun no
implementa una estrategia de mercadeo, ni cuenta con un profesional en
el area, que coordine proyectos orientados a la promocion y optimizacion

de sus servicios.

La organizacion debe velar por la satisfaccion de cerca de 50 mil
asociados, todos con diferentes necesidades y expectativas vy
segmentados en diferentes niveles y especialidades.

Administra mas de 15 diferentes servicios y que para ellos no se
establece planeacion, coordinacién ni control de planes de trabajo

departamentales de manera integral.
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De alli que cada jefatura trabaja de manera individual, para la mejora o

administracion de los servicios que tiene a su cargo.

Esto quiere decir que no existe un discurso unificado sobre como

promocionar y posicionar los servicios.

Kotler explica la necesidad de recurrir a la mercadotecnia de servicios,
para evaluar la imagen que los clientes tienen de la organizacion y que a

la vez permita desarrollar un plan de mercadotecnia para mejorarla.

‘Un plan de marketing congrega todas las actividades
empresariales dirigidas hacia la comercializacion de un producto, el
cual existe para atender las necesidades especificas de los
consumidores. El plan de marketing establece todas las bases y
directrices para la accion de la empresa en el mercado” (Ambrosio,
2000, 13).

De alli que se busque elaborar una estrategia mercadoldgica que permita
mejorar los servicios que la ANDE brinda a sus asociados y que también

venga a favorecer la percepcion de la imagen organizacional.

Esta propuesta estara orientada a favorecer los gustos y las preferencias
de los asociados que hacen uso de estos servicios, de manera que

puedan plantearse proyectos planteados por ellos mismos.

Se requiere que la organizacién tenga clara la percepcién que tienen sus
afiliados sobre el servicio y como estan posicionados, si es que pretende

ser mas agresiva en este campo.

Aunado a ello, estan los competidores. Dos organizaciones magisteriales,
la Asociacion de Profesores de Segunda Ensefianza (APSE) y el
Sindicato de Educadores Costarricenses (SEC) que ofrecen servicios
similares y que compiten directamente con la ANDE. En ciertos periodos
claves, algunos afiliados han optado por renunciar y migrar hacia ellas, al

considerar que les ofrecen mejores servicios.
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La estrategia de mercadeo debera ir de la mano de una estrategia de
comunicacién que lo complemente y que determine los canales méas

efectivos por los cuales se pondra a operar esta estrategia.

Se trata entonces de que la Asociacion incursione en un campo hasta
ahora inexplorado por ella, pero que le permita mantener a su afiliacion
satisfecha con el servicio para que logre aumentar la fidelidad y el sentido

de pertenencia.

“Una organizacion orientada al mercado recopila informacién
continuamente sobre los consumidores, los competidores y los
mercados; decide como va a ofrecer un valor superior al
consumidor y emprende acciones para proporcionar valor a los

consumidores”. Cravens y Piercy (2006, 3).

1.1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Con la finalidad de resolver los cuestionamientos anteriores y optimizar

los servicios de la organizacion, se plantea el siguiente problema.

¢, Cuales son los factores que se deben considerar para elaborar una
estrategia mercadolégica para optimizar los servicios que brinda la

Asociacion Nacional de Educadores (ANDE), a sus asociados?
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1.1.3 OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

Para lograr cumplir con la solucién del problema anterior se define el
siguiente objetivo general y los objetivos especificos, que se detallan a

continuacion y se desarrollan en el presente trabajo.

1.1.4 OBJETIVO GENERAL

Elaborar una estrategia mercadolégica para optimizar los servicios que
brinda la Asociacién Nacional de Educadores (ANDE), mediante una
investigacion de mercados con el fin de conocer los gustos y preferencias

de los asociados.

1.1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar las estrategias de mercadeo que emplea la ANDE.

2. ldentificar a los competidores directos de la Asociacion.

3. Conocer el perfil del usuario de los servicios de la ANDE.

4. Determinar los gustos y las preferencias de los asociados, en
cuanto al tipo de servicios que ofrece la organizacion.

5. Disefar estrategias mercadoldgicas para optimizar el uso de los

servicios que ofrece la ANDE.
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MARCO TEORICO
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En este capitulo se detalla el marco tedrico, con el propésito de vincular la

teoria con el temay poder llevarla a la practica.

Se plantean los conceptos mas trascendentales de la investigacion, por
medio de una resefia bibliografica que permite a su vez la fundamentacion

de los objetivos, general y especificos del presente trabajo.

2.1 LA ANDE COMO ORGANIZACION

La Asociacién Nacional de Educadores (ANDE) se constituy6é en 1942, en
San José, Costa Rica, en medio de una situacién sociopolitica muy

convulsa, caracterizada por golpes de Estado y movimientos de protesta.

En el afio 1936, el pais estaba sumergido en un debate politico, pues se
encontraba en el filo de la eleccion presidencial, disputada por los

candidatos Ledn Cortés Castro y Octavio Beeche Arguello.

“En la campafa politica intervinieron, con legitimo derecho, los empleados
publicos, especialmente maestros y profesores, que pronto formaron parte
de la llamada lista negra; asi denominada, por ser candidatos a

destituciones y traslados de sus cargos” (Cabezas: 1992, 17).

El historiador Gamaliel Cabezas, autor del libro Antecedentes y fundacion
de la Asociacion Nacional de Educadores, relata como a pocas horas de
haber asumido la presidencia Leon Cortés, el oleaje por traslados y por
destituciones de maestros y profesores, removio los cimientos del

magisterio.

“‘Ante los desmanes y atropellos que sucedian diariamente a la dignidad
magisterial, un valiente grupo de maestros de las escuelas de San José y
Cinco Esquinas, se organizaron con el firme proposito de fundar una
asociacion, solido baluarte en defensa de los educadores, cuya dignidad

era victima de la politica y bajas pasiones”.
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En 1934 se formd un comité para fundar una asociacion de educadores.
La convocatoria a este acto tuvo gran éxito, con la presencia de casi un
centenar de maestros. Recibio el nombre de Asociacién del Magisterio
Nacional, pero en setiembre de 1934 se cambio el nombre por Asociacion
Nacional de Educadores (ANDE). Sin embargo, por presiones del

gobierno y el temor a represalias, fue extinguiéndose hasta morir.

Sumidos en tal contexto, el 7 de agosto de 1936 treinta maestros
fundaron la organizacion magisterial “Maestros Unidos”, pero tres afios
después se extinguid, posiblemente por las presiones de las autoridades
de gobierno y por el movimiento nacional en pro de la fundacion de una

nueva Asociacion de Educadores.

Cabezas narra el surgimiento de nuevos lideres magisteriales de San
José y ciudades aledafias, secundados por educadores de Heredia, de
Cartago y de Alajuela. “Habia plena confianza en maestros y en
profesores de que habia llegado una era politica que aseguraba la libertad
de asociarse” debido al cambio de gobierno, a la cabeza del Dr. Rafael
Angel Calderon Guardia.

En 1940 nacié otro movimiento que buscaba la creacion de una
organizacion magisterial. Se formaron en todo el pais, comités de circuito
y se logré la adhesion del Magisterio Nacional, desde la educacion

preescolar, hasta la universitaria, incluidos los pensionados.

Asi se credé el Comité de Circuito Escolar, el cual logré fundar la

Asociacion, el 24 de octubre de 1942.

El 26 de diciembre de ese mismo afio se firmo el acta constitutiva y se
plasmo la filosofia de la ANDE en su propio Estatuto. El 28 de agosto de
1943 se garantizo la estabilidad de la organizacién con la aprobacion de

su Ley Constitutiva.

Asi nacio la ANDE, liderada por su primer Presidente, el profesor José
Guerrero Arguedas, quien justificd la creacidon de la organizacion, al

sefalar, durante su discurso en el primer Congreso Nacional:
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“Una Asociacion Nacional de Educadores es una esperanza muy grata,
porque emerge generosamente ataviada de nobles propésitos que
estimulan las mentes, vigorizan los afectos y encauzan la accion,

altamente constructiva de los grupos que la integran”. (Cabezas, 1992).

La organizacion surgié como respuesta al clamor de un considerable
grupo de educadores que buscaban agruparse para defender sus

derechos y luchar por mejores condiciones laborales y profesionales.

Actualmente, la ANDE brinda asesoria en temas legales y laborales,
ofrece capacitacion, espacios de recreacion, trdmites de pensiones,
estudios de salarios y otros servicios que han sido creados para dar una

mejor calidad de vida al asociado.

Durante 66 afios se ha caracterizado por ser una organizacion de
servicios, sin embargo; carece de una estrategia mercadoldgica que le
permita optimizarlos y a su vez, proyectarlos atractivamente a su publico

objetivo (los educadores).

En este tiempo, la ANDE ha crecido considerablemente. Cuenta con
alrededor de 50 mil asociados que se encuentran distribuidos en todo el
pais, cada uno de ellos con diferentes necesidades, gustos y preferencias

en lo referente a servicios.

Por tal motivo, el presente trabajo pretende resolver uno de los principales
problemas que enfrenta la organizacion: elaborar una estrategia
mercadoldgica que responda a las necesidades de los asociados, en
cuanto a los servicios que ofrece la ANDE y que a su vez se vincule con

el plan estratégico y con los objetivos institucionales.

Por tratarse de una asociacion tan grande es determinante revisar la
efectividad de los mecanismos que se emplean, para dar a conocer sus

mensajes y si estos son acogidos positivamente.
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Descripciéon de la ANDE

A continuacién se describe a la organizacion, se sefialan sus fines,
estructura, normativa interna, reglamento de trabajo y politicas
institucionales, tal como se ilustra en el Plan Estratégico de la ANDE
2009-2013 (2008: 3, 4, 5 ,6).

La Asociacion Nacional de Educadores fue creada el 24 de octubre de
1942 y constituida mediante Ley N° 254 del 28 de agosto de 1943.
Cincuenta afios después de su creacion fue declarada “de interés
publico” mediante el decreto ejecutivo N° 21551-MEP del 13 de agosto de
1992.

Esta declaracion autoriza al Estado, a las instituciones autbnomas y semi-
autbnomas, a las municipalidades y a las demas entidades publicas a
otorgarle donaciones subvenciones o suministrar servicios de cualquier

clase segun su perfil juridico en favor de dicha asociacion.

Fines

Los fines de ANDE se encuentran establecidos en el articulo 3 de su Ley

Constitutiva y desarrollados en el articulo 3 de su Estatuto:

Articulo 3. Los fines de la Asociacion Nacional de Educadores son los

siguientes:

a) Luchar por el mejoramiento econémico, social y cultural de los
asociados y de la calidad de vida de los trabajadores
costarricenses, en una clara concepcion solidaria con la
poblacion civil.

b) Promover el espiritu de cooperacion entre los educadores,
mejorando los mecanismos juridicos y gremiales para que los

trabajadores costarricenses perciban el apoyo claro de la ANDE
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y puedan aprovechar la experiencia de la Asociacion en el logro
de sus aspiraciones laborales.

c) Promover el progreso educativo de la naciéon donde todo
habitante de la Republica tenga derecho a la educacién y el
Estado la obligacién de procurar ofrecerla en la forma mas
amplia y adecuada.

d) Garantizar la dignidad profesional y humana del educador,
promoviendo acciones en el campo del rescate y consolidando
los valores éticos y morales. Ejercer control social para que se
respeten los derechos humanos y sociales.

e) Crear lazos de union con los educadores de otros paises.

f) Fortalecer el espiritu gremial de los educadores y el deseo de
superacion profesional para mejorar el trabajo en el aula
utilizando la  investigacibon educativa y  novedosas

metodologias.”

Asociados

Los asociados a la ANDE son educadores activos de todas las
especialidades y de todos los niveles educativos, pensionados, jubilados y
retirados del Magisterio Nacional, quienes se encuentren inscritos en el

registro correspondiente de afiliados.

Se estima la membresia en mas de 50.000 personas. Cada afiliado aporta
el 1% de su salario o pension y la afiliacion es voluntaria, por lo que la

persona puede retirarse o volverse a integrar en cualquier momento.

Estructura

La estructura de la ANDE esta compuesta por los siguientes 6rganos:

a) Congreso Nacional de Educadores

b) Directiva Central y su Directorio
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c) Filiales regionales

d) Filiales basicas.

El Congreso Nacional se retine una vez al afio de manera ordinaria con la
participacion de los miembros de la Directiva Central y delegados de las
filiales basicas, en razon de 1 delegado por cada 75 asociados. Este es el

organo de mayor jerarquia institucional y el que tiene entre sus funciones:
a) Aprobar las politicas generales de la institucion;

b) Aprobar el presupuesto anual y

c) Elegir a la Directiva Central.

La Directiva Central esta compuesta por 65 miembros, segun cuotas de
participacion definidas en el articulo 22 del Estatuto. Es el 6rgano
encargado de ejecutar las politicas generales acordadas por el Congreso
Nacional. Los integrantes son nombrados por un periodo de tres afos,

con derecho a una reeleccion inmediata, por tres afios mas.

Este érgano funciona mediante comisiones permanentes: Mejoramiento
Profesional, Asuntos Laborales, Servicio Social, Organizacion Gremial,
Asuntos Internacionales, Relaciones Publicas y de la Mujer.

Una de las funciones mas importantes de la Directiva Central es el
nombramiento del Directorio el cual esta compuesto por un Presidente,
dos Vicepresidentes, un Secretario General, un Secretario de Actas, un
Tesorero y un Fiscal, quienes durardn en sus puestos un afio con
posibilidades de re-eleccion. Este érgano funge como ente planificador y
ejecutor de la asociacion, ademas de ejercer las funciones administrativas

y de control en relacion con el personal y empleados de la institucion.

De los miembros del Directorio, el Estatuto prevé que los siguientes sean
funcionarios a tiempo completo de ANDE: Presidente, Secretario General,

Tesorero y Fiscal.
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La estructura se completa con filiales regionales y basicas, ambas
compuestas por una Directiva y una asamblea general. Segun el articulo
42 del Estatuto de la ANDE, “las filiales constituyen los organismos
desconcentrados de la Asociacion y, conjuntamente con la Directiva
Central y el Directorio, se encargaran del cumplimiento de los fines de
ANDE.”

Las filiales regionales cuentan con una asamblea general integrada por la
directiva, los asociados de las filiales basicas y los representantes ante la
Directiva Central. Esta se reune dos veces al afio y su funciébn mas
importante es “conocer, aprobar y participar en la ejecucion de programas
en el nivel regional, ademéas de aprobar las mociones que se llevaran al
congreso nacional”’. Para la creacion de una filial regional se requieren al

menos 10 filiales basicas.

Las filiales basicas se pueden constituir con un numero de quince
asociados en preescolar, 1 y Il ciclos, pensionados y jubilados y diez
asociados en lll ciclo y educacion diversificada, direcciones regionales de
ensefianza, oficinas centrales del MEP y en las instituciones de educacion

superior.

Del total de recursos percibidos por cuotas de los asociados/as, el 15%

debe destinarse a las filiales regionales y el 20% a las filiales basicas.

Normativa interna

Ademas del Estatuto, la ANDE cuenta con 29 reglamentos que regulan
gran parte de las actividades de los érganos y de las estructuras andinas,
asi como de los procesos y de los servicios mas importantes que ofrece la

organizacion.
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Reglamento interno de trabajo

Este reglamento regula la relacion de trabajo entre la ANDE y todas las
personas que le prestan sus servicios... “en virtud de un contrato de
trabajo verbal o escrito, expreso o implicito, individual o colectivo”. Se
reconocen contratos de trabajo por tiempo indefinido y por tiempo u obra

determinada.

Politicas institucionales

Las principales lineas de politica institucional son las que se derivan de
los Congresos Nacionales que se realizan cada afio y de las directrices
gue aplican los 6rganos directivos inferiores, como la Directiva Central y el
Directorio. Esto significa que mucho del quehacer institucional varia afio
con afo y depende directamente de los intereses o0 necesidades

coyunturales identificadas anualmente por los congresistas.

Misiéon

“LA ANDE es la organizacion democratica lider del sector social
gue lucha por la defensa de los derechos y el bienestar integral de
las personas asociadas, de la sociedad en general y el

mejoramiento de la educacion costarricense en el ambito mundial”.
Visién

Organizacion magisterial competitiva en la defensa y en la
dignificacion de los y las profesionales en educacion, que
contribuye al desarrollo integral del pais, con servicios de
excelencia, con efectividad operacional y con personal capacitado.
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Valores institucionales

En una organizacion gremial deben promulgarse los valores propuestos,
en vista de la filosofia que promueve y el discurso con el que llega a sus

afiliados.

Una asociacion como la ANDE debe ser, en todo momento, solidaria con
sus agremiados, practicar la democracia, estar abierta al cambio
constante, a la innovacion, procurar la educacion de sus bases y en todo

momento, respetar las diferencias y criterios de sus agremiados.
Con este propdsito se definieron los siguientes valores:

Servicio. Disposicién para ayudar en aquellas gestiones que requieran de

nuestra genuina colaboracion.

Solidaridad. Apoyo desinteresado a la sociedad en condicion de

necesidad, para la satisfaccion del bien comuan e individual.

Respeto. Reconocimiento y aceptacion de los derechos, de las
posiciones, de las ideas y de las decisiones de las personas y de los

grupos.

Responsabilidad. Cumplimiento con los fines de la organizacién en las
necesidades de las personas asociadas.
Honestidad. Transparencia en el actuar, de acuerdo con los principios y

con fines de la organizacion y de los intereses de las personas asociadas.

Servicios que ofrece

Este apartado es de suma importancia, pues en él se detallan los

servicios que ofrece la organizacion y que fueron evaluados en la
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investigacion de mercado que se realizd para elaborar la propuesta

mercadoldgica.

En primera instancia se hace necesario explicar que a los educadores que

se afilian se les deduce el 1% de su salario; a cambio reciben todos los

servicios que ofrecen los siguientes departamentos:

a)

b)

d)

El Departamento Legal. Ofrece a sus asociados los servicios de
asesoria legal en todos los asuntos relacionados con sus conflictos
de indole laboral, incluye la materia de pensiones, riesgos de
trabajo, reclamos salariales, prestaciones legales, recursos de
amparo por violacion de derechos fundamentales como
funcionarios publicos, procedimientos administrativos, gestiones de
despido, etc., y la tramitacion de reclamos administrativos y

demandas laborales en caso de ser necesario.

El Departamento de Comunicacion. Brinda al asociado
informacion sobre el quehacer de la organizacion: actividades
gremiales, nuevos servicios, noticias politicas, negociaciones con

el Gobierno, entre otros.

El Departamento de Publicaciones. Ofrece servicio de impresion
y fotocopiado para el asociado. Ademas, se encarga de imprimir

todos los materiales.

El Departamento de Pensiones. Esta dependencia ofrece
tramites de pensiones, revision de pensién para el recién
pensionado, estudios para futura pension, solicitud de documentos
que se adjuntan al estudio de pension en el Ministerio de
Educacion, en la CCSS, en el OlJ, en el Ministerio de Trabajo y en
el Registro Civil, entrega y recepcion de solicitudes para tramite de
ayuda especial por fallecimiento de padre, madre, hijo o conyuge.
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e) Oficina de Trabajo Social. La oficina ofrece servicio profesional,

g)

para el andlisis y la atenciéon de problemas sociales, familiares,
econoémicos, de salud y laborales (en caso de acoso o abuso).
Elabora diagndsticos de las problematicas y brinda tratamiento
social y asesorias de acuerdo con las necesidades especificas de

las personas.

La Secretaria de Asuntos Gremiales. El personal de esta
secretaria tiene bajo su cargo: el tramite de juntas directivas de
filiales basicas y regionales, solicitudes de registro de firmas o
apertura de cuenta corriente de las filiales que requieran de dicho
trdmite. Coordinacion de la Comisién Permanente de Educacion y
Organizacion Gremial, y gestion de dictamenes y correspondencia,

segun los acuerdos tomados.

La Secretaria de Asuntos Laborales. Ofrece solucion de
problemas salariales: por salario, por grupo profesional, por
aumentos anuales, por recargo de horario alterno y aula de
recurso, por comité de evaluacion, por comité de apoyo educativo,
por carrera profesional, por salario escolar, por vacaciones, por
aguinaldo, por lecciones interinas en secundaria, por porcentaje
correspondiente de lecciones interinas de las materias especiales
de primaria, por salario por concepto de ampliacion de curso lectivo

y por zona de menor desarrollo social distrital.

 Estudios de Incapacidades, de desgloses salariales y confeccion

de las tablas salariales.

» Confecciéon de acciones de personal, certificaciones, histéricos de

pago, certificaciones de grupo profesional y afios de servicio.

* Reclamo de aumentos anuales por laborar en otras instituciones

publicas y semiprivadas, por reingreso al MEP.
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h)

+ Seguimiento de tramite de nombramientos, revisidon de

expedientes

La Secretaria de la Comisién de la Mujer. Cuenta con dos
programas de formacion: el primero, dirigido a las filiales
regionales, el cual busca que las personas electas en las directivas
de las filiales, lleguen a la Directiva Central con conocimientos
basicos de género y asuman compromisos con las educadoras y

sus situaciones particulares cuando llegan a este puesto.

El segundo programa atiende con comunicados, conferencias,
documentales y dindmicas a las filiales basicas y regionales que lo
solicitan, con temas que giran en torno de la construccion de
género, liderazgo, autoestima, género y violencia intrafamiliar,

acoso laboral y sexual, lenguaje inclusivo y otros.

i) Secretaria de Mejoramiento Profesional. Brinda la orientacion
profesional en materia de proyectos educativos, proyecto curricular,
planeamiento didactico y disefio curricular en sus diferentes
componentes tales como, unidades didacticas, planes de leccion,
unidades de trabajo, enfoques curriculares, administracion
curricular, didactica general, evaluacion curricular, elaboracion de
objetivos, elaboracion de pruebas escritas, orales y de ejecucion y

evaluacion del desempefio docente.

Ofrece capacitacidon en cada uno de esos campos y en asuntos
especificos educativos, en coordinacion con especialistas del
campo consultado, previa peticion del tiempo necesario para la

debida coordinacion.

]) Secretaria de Servicio Social. Se encarga de coordinar con los
asociados que asi lo requieren, el préstamo de equipos

ortopédicos, el pago de subsidios por muerte o enfermedad.
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Asimismo, realiza el control de las casas regionales y de los

centros de recreo de la ANDE.

k) Secretaria de Internacionales. Esta secretaria mantiene
contacto permanente con la Oficina de Asuntos Internacionales del
MEP y la Oficina de Becas del Ministerio de Relaciones Exteriores
para ofrecer a los asociados informacidon actualizada sobre becas,
Cursos, seminarios y pasantias para educadores, tanto en nuestro

pais como en el exterior.

[) Oficina de Psicologia. Atiende a las personas asociadas bajo
condiciones dificiles o que estén siendo afectadas en su estado
socioemocional. Brinda apoyo profesional en manifestaciones
derivadas del estrés, de la depresién y de otros trastornos a los que

estan expuestos los educadores.

m) Oficina Nacional de Educacién Media. Coordina con los
diferentes departamentos (Laboral, Gremial, Profesionales,
Internacionales, de la Mujer, Legal, entre otros) para la
implementacion de capacitaciones y la transmision de informacion

a los asociados de Segunda Ensefianza que lo solicitan.

n) Centros de recreo. Se ofrece a los asociados la posibilidad de

visitar los 14 centros de recreo que tiene la organizacion.

) Convenios y descuentos. Los asociados pueden hacer uso de
los convenios que se han firmado con universidades, para adquirir
descuentos en el pago de la matricula y las materias y descuentos

también con comercios.
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2.2 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

Si bien es cierto, la Teoria General de Sistemas (TGS) ha sido la mas
usada por las organizaciones en los ultimos afios, para comprender la
estructura de la organizacién, sin embargo; poco a poco ha sido superada
por otras teorias que analizan la empresa desde una 6ptica mas dinamica

y no tan tedrica.

La Teoria General de Sistemas viene a ser el resultado de gran parte del
movimiento de la investigacién general de los sistemas, lo que constituye
un conglomerado de principios e ideas que han establecido un grado
superior de orden y de comprension cientificos, en muchos campos del

conocimiento.

La moderna investigacion de los sistemas puede servir de base a un
marco mas adecuado para hacer justicia a las complejidades y
propiedades dinamicas de los sistemas, al entender los Sistemas como
un conjunto de elementos, relacionados de modo dinamico, que
desarrollan una actividad para alcanzar determinado objetivo o propdsito
(Palacios: 2002,194).

LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

Las organizaciones como partes de una sociedad mayor y constituida de
partes menores, son vistas como sistemas dentro de sistemas. Dichos
sistemas son complejos de elementos colocados en interaccion, y
produce un todo que no puede ser comprendido tomando las partes

independientemente.
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Se enfatiza sobre la vision global, la integracion, al destacar que desde el
punto de vista de la organizaciéon, esta era parte de un sistema mayor,
tomando como punto de partida el tratamiento de la organizacion como un

sistema social (Palacios: 2002,195).

Sin embargo, para efectos de esta investigacion, dicha teoria se tomara
solo como referencia, pues el trabajo se enfocara en el modelo y en la
teoria propuesta por el Dr. Henry Mintzberg, catedratico de la Facultad de
Ciencias Empresariales Desautels de la Universidad McGill (Canadd),
quien ha logrado superar la Teoria General de Sistemas, gracias a la
observacion y a las investigaciones que ha elaborado a lo interno de las

organizaciones, en materia de administracion y de estrategia corporativa.

Mintzberg se niega a considerar las organizaciones como puras
maquinas, sino como una unidad formada por personas colectivas, ello
implica considerar la direccion de empresas, no como una ciencia pura,

sino mas bien, como un arte.

221 LA ESTRUCTURA DE LAS ORGANIZACIONES

“Toda actividad humana organizada, desde la fabricacion de ceramica
hasta poner un hombre en la luna, hace surgir dos requisitos
fundamentales y opuestos: la division del trabajo en diversas tareas para
realizar y la coordinacion de esas tareas para llevar a cabo la actividad.
La estructura de la organizacion se puede definir simplemente como las
maneras en que su trabajo se divide en diferentes tareas y luego se logra

la coordinacion entre las mismas” (Mintzberg, 1984, 116).

Mintzberg explica que esa estructura esta compuesta por seis
mecanismos de coordinacion, los cuales se entrelazan para darle sentido

a la dinamica organizacional.

Pueden considerarse como los elementos béasicos de una estructura, lo

gue mantiene la cohesion de las organizaciones.
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Adaptacion mutua. La coordinacion del trabajo en la organizacién, en
todos los niveles, se consigue mediante la simple comunicacién informal.
En el caso de la ANDE, la comunicacion informal es muy usual y se

practica en todos los niveles jerarquicos y en el nivel de funcionarios.

Muchas Ordenes y directrices se manejan por esta via, mediante

recomendaciones, llamadas telefénicas o sugerencias.

Supervision directa. La coordinacion se consigue en la organizacion al
asumir la responsabilidad del trabajo de los demas por parte de los

directivos, dandoles instrucciones y controlando sus acciones.

En ANDE, los directivos delegan a su vez esa coordinacion en las
jefaturas medias, las cuales se encargan de transmitir a los colaboradores
los deseos de de la Directiva, el Directorio e incluso de los 4 ejecutivos de

planta.

Normalizacion de procesos. Se logra la coordinacion del trabajo
mediante la especificacion directa del contenido del trabajo de los

miembros de la organizacion, sobre todo en el nivel operativo.

Pese a que son pocas las funciones operativas que se ejecutan en la
organizacion, si existen procedimientos que se realizan de manera
mecanica, por lo que si requieren de un responsable que coordine a ese

nivel.

Normalizacion de resultados. La coordinacion se fundamenta en la
especificacion de aquello que se quiere conseguir con el fin de alcanzar
los objetivos que se proponga la organizacion. En esta etapa si existen
fallas evidentes, pues no se tiene un control estricto en cuanto al
seguimiento de las tareas y sus resultados en todos los procesos y

funciones.

Para ello se hace necesario que se implemente una practica corporativa
gue permita que se entreguen, cada cierto tiempo, un tipo de rendicion de

cuentas sobre los resultados obtenidos en tales funciones.
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Normalizacién de habilidades. Parte de determinar los conocimientos
necesarios para ocupar un puesto de trabajo, a saber, el perfil profesional
de la persona. La adquisicién de conocimientos, normalmente, tiene lugar
fuera de la organizacion en las escuelas, centros de formacién profesional

0 universidades.

La organizacién cuenta con un equipo de alrededor de 90 funcionarios
qgue laboran en el edificio central, en los centros de recreo y en las casas
regionales. La mayoria de ellos tienen bachillerato y otro porcentaje tiene

estudios universitarios o un grado académico profesional.

Hay un talento humano muy valioso. Los profesionales con que cuenta la
organizaciéon estan muy calificados para desempefiar su trabajo, pues
durante afios se han especializado en temas educativos y del Magisterio
Nacional.

También se dispone de un grupo de funcionarios no profesionales que
ofrecen un servicio elemental para los afiliados, como servicios generales,

mantenimiento, oficinistas, choferes, etc.

Normalizacion de las normas. Se logra la coordinacion al compartir
creencias, valores, normas, reglas, comunes de los trabajadores. En la
ANDE esta transferencia de la cultura organizacional la realizan, por lo
general, las jefaturas, las cuales se han empoderado de este conjunto de

creencias y valores.

Los ejecutivos de planta también se encargan de reforzar estas normas y
las plasman en el marco estratégico de la organizacion, a través de la

mision, la vision y los valores corporativos.

Comunicacién. Nuevo instrumento de coordinacion en las nuevas
organizaciones virtuales. La comunicacibn busca modificar los
comportamientos, las actitudes, las presentaciones o conocimientos de
los interlocutores 0 mover a otra u otras personas a hacer algo que no

harian espontaneamente.
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La organizacibn ha comenzado a innovar en el uso de las nuevas
tecnologias (correos electrénicos, mensajes de texto y pagina web), no
solo para agilizar los procesos de comunicacién, sino también para llegar
a mas personas en forma inmediata y oportuna y de una manera mas

personalizada.

Las seis partes fundamentales de la estructura

Henry Mintzberg destaca que el disefio y el estudio de una organizacion,
en la practica es bastante complejo, por ello, la configuracion de una
organizacién consiste en el disefio exacto a partir de una serie de bloques

constituyentes y de mecanismos de coordinacion.

Para Mintzberg, existen fundamentalmente seis configuraciones puras
gue se pueden adoptar (o pueden surgir) para ajustarse al contexto al que

se enfrentan los distintos tipos de organizacion.

Para efectos de este trabajo, se tratard de adoptar esta teoria a la

organizacién, para entender mejor cémo coordina su trabajo.

Nucleo de operaciones. Formado por los operarios que hacen las
funciones basicas de compras, de produccién, de ventas, etc. Son todas
aguellas personas que realizan el trabajo basico directamente relacionado

con la produccion de productos y de servicios.

Por tratarse de una organizacion magisterial que se dedica a los servicios,
no podemos calificar al personal en un nicleo operativo propiamente, sin
embargo; en la ANDE las personas que ejecutan las funciones mas
operativas se ubican entre los oficinistas, secretarias y funcionarios de
servicio al cliente, quienes deben velar porque los servicios que se

ofrezcan de manera oportuna, segun las necesidades expuestas.
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El apice estratégico. Los directivos que ocupan la parte superior de la
jerarquia y que supervisan la totalidad del sistema. Se ocupa de que la
organizacion cumpla, efectivamente, su misién y de que satisfaga los
intereses de las personas que controlan o tienen algun poder sobre la

organizacioén. Ello implica tres conjuntos de obligaciones:

e La supervision directa
e Las relaciones con el entorno

e El desarrollo de la estrategia de la organizacion

Los ejecutivos de planta de la ANDE (4 en total) son los que trasfieren a
las jefaturas las estrategias que se van a implementar en la organizacion.
Estas estrategias se desprenden del trabajo consensuado que llevan a
cabo con la Directiva Central (65 representantes de todo el pais) y con
funcionarios claves que pueden asesorar en materia legal, financiera y de

comunicacion.

Esas estrategias estan plasmadas en el Plan estratégico 2009-2013 que
ha puesto en marcha la organizaciéon a partir de este afio y que fue
elaborado con la ayuda de la Universidad Estatal a Distancia (UNED), las
jefaturas de los distintos departamentos de la asociacién y los ejecutivos

de planta.

La linea media. Las personas que realizan su tarea entre el apice
estratégico y el nucleo de operaciones tienen responsabilidades sobre
departamentos, divisiones, funciones, procesos, etc. Son aquellas que
tratan de entender las lineas estratégicas, implantarlas e implementarlas.

La tecnoestructura. Son analistas que estudian la adaptacion y el
control, la estabilizacibn y la normalizacibn de la actividad de la
organizacion. Analizan, planifican y controlan el trabajo de la

organizacion.
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Existen tres tipos de analistas:
De estudios de trabajo, que normalizan procesos
De planificacion y control.

De personal, que normalizan las habilidades.

En la ANDE no existe esta figura como tal, sino mas bien asesores que
asumen esta tarea: el administrador general, las jefaturas, los consultores
que se contratan para proyectos especificos o asesores de los ejecutivos

gue se dan a la tarea de realizar este tipo de analisis.

El staff de soporte. Son unidades especializadas en proporcionar ayuda
a la organizacion fuera del flujo de trabajo de operaciones. En la ANDE no

existen estas unidades de soporte.

La ideologia. Alcanza las tradiciones y las creencias de la organizacion y
le da cierta vida propia al esqueleto de la estructura.

A estas partes modernamente le podriamos afadir otra: los sistemas de
informacion que son los que establecerian el sistema nervioso central de
toda la estructura organizativa sobre la base de las tecnologias de la

informacion y de la comunicacion implantada en la organizacion.

De hecho en la ANDE, la ideologia es muy fuerte y arraigada al trabajo y
la cultura organizacional, de manera que sus estructura, jerarquia e
interaccion responden a ella, la cual fue heredada por sus fundadores
desde 1942.
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Figura N°1

Las seis partes de la estructura de la organizacién
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Fuente: (Agrandio, 2000)

Parametros del disefio de la organizacion

La esencia del disefio organizacional es la utilizacion de una serie de
parametros que determinan la division del trabajo y el alcance de la

coordinacién. Estos parametros son:

Disefio de puestos

1. Especializacion del puesto
2. Formalizacién del comportamiento
3. Preparacion y adoctrinamiento

Pese a que existen muchos funcionarios que se han especializado en su

puesto, la ANDE no cuenta con un Departamento de Recursos Humanos
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gue se encargue de capacitar y de perfeccionar a los funcionarios en los
diferentes puestos de trabajo en los que laboran. Esta situacién ha
limitado seriamente la posibilidad de crecimiento laboral y profesional para

los empleados.

Para progresar laboralmente cada empleado debe velar por su
capacitacion y por su preparacion, ya que no se cuenta con presupuesto

ni programas que beneficien a los colaboradores.

Disefio de la superestructura

4. Agrupacion de unidades
5. Tamaio de la unidad

Para una mejor atencion del asociado y en el orden de los procesos, la
ANDE ha agrupado a los funcionarios por unidades, es decir, por
departamentos especializados, segun el servicio que ofrecen. El tamafio

de esas unidades varia, de acuerdo con la demanda del servicio.

Disefio de vinculos laterales

6. Sistemas de planificacion y control

7. Dispositivos de enlace

En realidad no existe un programa de planificacién y de control integral.
Este afilo se comenzdé a asumir este disefio, por medio de la

implementacion del Plan estratégico 2009-2013.

Una vez que los departamentos empiecen a ejecutar el plan, es elemental
gue se activen estos dispositivos de enlace, de manera que el trabajo se

armonice bajo los objetivos organizacionales propuestos.

Disefio del sistema de toma de decisiones

8. Descentralizacion vertical
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9. Descentralizaciéon horizontal

La toma de decisiones es vertical. Los colaboradores no son coparticipes

de las decisiones organizacionales, sino mas bien, ejecutores.

Disefio del sistema de informacién

10. Centralizado
11. Descentralizado

El sistema de informacion es centralizado, de hecho, es el principal talén
de Aquiles de la organizacion, pues ha sido estructura en cascada, de la

cuspide hacia la base, lo que ocasionada una ruptura inevitable.

La organizacién debe hacer ingentes esfuerzos para descentralizar este
sistema y procurar un dinamismo en sus procesos internos de

comunicacion.
Factores de contingencia

Para Mintzberg, existen diversos factores de contingencia o situacionales

que influyen en la seleccién de estos parametros de disefio, y viceversa:

Edad y tamaiio

En este aspecto, es necesario considerar los siguientes postulados

generales o hipotesis, que se derivan de amplias investigaciones:

» Entre mas antigua la organizacion, mas formalizado su
comportamiento

» Entre méas grande la organizacion, mas formalizado su
comportamiento

= Entre mas grande la organizacion, mas elaborada su estructura; es
decir, entre mas especializados sus trabajos y sus unidades, mas

desarrollados son sus componentes administrativos.
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= Entre mas grande la organizacién, es mas grande el tamafo
promedio de sus unidades.
» Desde la fundacién de la organizacion, la industria refleja la edad

de la industria.

En el caso de la ANDE, la edad si juega un papel determinante. Se trata
de una organizacion muy formal en cuanto a sus procedimientos y toma
de decisiones. Con el pasar del tiempo se han logrado establecer las
unidades o departamentos que ofrecen servicios, sin embargo, por
tratarse de una organizacién no lucrativa ni comercial, sus unidades no

crecieron al ritmo en que lo hizo la organizacion.

Lo que si es cierto, es que la ANDE efectivamente refleja sus 66 afos de

existencia, pues su cultura organizacional estd muy arraigada.

El sistema técnico

Este debe ser diferenciado de la “tecnologia”. Se refiere a los
instrumentos que utiliza el ndcleo de operaciones para producir los
productos o los servicios. De igual manera, que referente a la edad y el

tamanfo, existen diversas hipoétesis respecto a éste:

= Entre mas regulado el sistema técnico, mas control en el trabajo de
los operadores, mas formalizado el trabajo operativo y mas
burocrética la estructura del nucleo de operaciones.

= Entre mas complejo el sistema técnico, mas elaborado vy
profesional el personal de apoyo.

» La automatizacion del nucleo de operaciones transforma la

estructura administrativa burocrética en organica.

En la ANDE se hace uso de la tecnologia, sobre todo de programas de
cOmputo especiales que facilitan el control de los datos, el registro de los
tramites y expedientes y el listado de las deducciones de planilla que se
aplican a los afiliados.
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El medio ambiente o el contexto externo

El contexto externo de la organizacion se refiere a los proveedores,
mercado, clima politico, competidores, aspectos econdémicos Yy
financieros, es decir, a todos los factores externos que influyen en la vida

de la organizacion, las tendencias mas comunes, son las siguientes:

Entre mas dinamico el medio ambiente de una organizacion, mas

organica su estructura.

= Entre mas complejo el medio ambiente de una organizacion, mas
descentralizada necesita ser su estructura.

= Entre mas diversificados los mercados de una organizacién, mayor
es la propension a dividirlos en unidades sustentadas en
mercados, o en divisiones, dadas las favorables economias de
escala.

» La mayoria de las ocasiones, la extrema hostilidad de su medio

ambiente obliga a las organizaciones a centralizar temporalmente

Su estructura.

En este caso, la ANDE encaja en el tercer punto entre mas diversificados
los mercados de una organizacion, mayor es la propension a dividirlos en
unidades sustentadas en mercados, o en divisiones, dadas las favorables
economias de escala; puesto que su publico es muy heterogéneo, pues
cuenta con afiliados de preescolar, primaria, secundaria, educacion

técnica, universitaria y pensionados.
El Poder
En este topico existen dos grandes hipétesis, que se sintetizan de la

siguiente forma:
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= Cuanto mayor sea el control externo sobre la organizacion
(principalmente de los accionistas), mas formalizada ser4 su
estructura.

= Una coalicion externa dividida tendera a fomentar una coalicion

interna politizada y viceversa.

La ANDE cuenta con alrededor de 50 mil afiliados, los cuales desde sus
bases nombran a sus dirigentes. Debido a la cantidad de asociados, la
organizacion decidio reglamentar la mayoria de sus procedimientos, para
asi tener mayor control. Las principales decisiones y politicas de la
organizacion las toma el Congreso Nacional, conformado por 705
representantes de todo el pais.

Las seis configuraciones de la organizacion

Una premisa basica de Mintzberg es que para que pueda llevarse a cabo
la estrategia de la organizaciébn, se debe de elegir un tipo de
configuracion, que se ajuste al contexto en que opera. Las

configuraciones se pueden agrupar en seis tipos:

1. Organizacién empresarial o estructura simple

Pocas actividades estan formalizadas y se utiliza la planificacion lo
minimo posible, tiene una jerarquia directiva pequefia, dominada por el
director general (Que en pequefias empresas suele ser el propietario) y
una division del trabajo flexible.

Esa configuracion es efectiva en pequefias organizaciones empresariales,
en las que la flexibilidad ante el cambio de las circunstancias es esencial

para el éxito.
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2. Organizacién maqguina o burocracia mecanica

Suele encontrarse en organizaciones maduras que actian en mercados

con tasas de cambio muy reducidas.

Su caracteristica principal es tener un gran departamento de personal (o
tecnocestructura) que desarrolla sistemas y rutinas de trabajo para
estandarizar las tareas, este tipo de configuracion es adecuada para
organizaciones que producen bienes o servicios, en las que el liderazgo

en costos resulta esencial para lograr la competitividad.

3. Organizacion profesional o burocracia profesional

Es una burocracia, pero sin la centralizacion de la burocracia mecanica, el
trabajo profesional es complejo, pero puede estandarizarse y garantizar
que los profesionales que trabajan en el nucleo de operaciones tengan el

mismo conocimiento y las mismas competencias nucleares.

Este tipo de configuracion se requiere cuando una organizacion se
encuentra en un medio ambiente que es estable, pero al mismo tiempo
complejo, en tanto que la complejidad requiere una descentralizacion para
individuos altamente capacitados y la estabilidad les permite aplicar
habilidades estandarizadas y asi trabajar con un amplio grado de

autonomia.

4. La organizacién diversificada o configuracion divisional:

Este tipo de configuracién se busca como una respuesta a la diversidad
de productos y mercados de la organizacion, son unidades diversificadas
de linea intermedia, que comunmente se les llaman divisiones, ejerciendo
un impulso hacia la fragmentacién, es decir que cada division tiene su

propia estructura.
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La ANDE efectivamente es una organizacion diversificada, por cuanto
maneja gran diversidad de servicios para un mercado muy heterogéneo.
Esta situacién ha obligado a la organizacion a crear estas unidades y a

especializarse segun el servicio que ofrecen.

5. La organizacion innovadora o adhocracia

Se produce en organizaciones cuya estrategia competitiva parte sobre
todo de la innovacién o el cambio, esta configuracion es muy organica y
se basa en la interrelacion directa entre los trabajadores del ndcleo de
operaciones, y en un estilo de direccibon que fomenta y apoya la
adaptacion mutua entre sus expertos altamente capacitados y altamente
especializados.

La adhocracia tiene que ser considerada como una “comunidad de

comunidades”, si se quiere que se fomente la innovacion.

6. La organizacion misionera

Cuando una organizacion es dominada por su ideologia, sus miembros
son estimulados a mantenerse unidos y por consiguiente, tiende a ser una
division del trabajo difusa, con poca especializaciéon en los puestos, asi
como una reduccion de las diversas formas de diferenciacién localizadas
en las otras configuraciones, o que mantiene a la organizaciéon misionera

unida, es decir, lo que ocasiona su coordinacién, son las normas.

Mintzberg seflala que aunque pocas organizaciones se ajustan
exactamente a alguna de las configuraciones descritas, en tanto que cada
una es de tipo ideal y en la realidad lo que existe es una combinacion de
éstas, las caracteristicas de ellas sirven para reflexionar sobre cuestiones
importantes, relativas al ajuste entre estrategia y la estructura de la

organizacion.
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Otros dos tipos de organizaciones que han surgido dentro de estas

categorias son:

La organizacion politica

Se define mejor por aquello que no tiene que por aquello que tiene. No
tiene ningun aspecto que predomine, a excepcion del poder. Cuando una
organizacion no tiene una parte que predomine, ningin mecanismo de
coordinacién que sobresalga y ninguna forma estable de centralizacién,
es probable que tenga dificultades ajustando los conflictos internos.

Aquello que caracteriza su comportamiento es el impulso a la desunién.

La organizacion virtual

La organizacion virtual es aquella en la que las personas no coinciden
regularmente en tiempo y espacio. Son organizaciones que intentan dar
respuesta a un nuevo modo de organizarse. Empresas que pueden

incluso no ser reales.

2.3 Mision y vision de la organizacion

Misidon
La misién es la razon de ser de la organizacion. Es el resultado primordial

que la misma busca lograr.

“La declaracion de la mision es una definicion duradera del objeto de una

empresa que la distingue de otras similares” (Brenes: 2004, 65).

Vision
La visidén es una representacion de como se visualiza la organizacion en

el futuro ante los actores, los beneficiarios, los funcionarios, los

involucrados y ante la sociedad.
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“Es ir al futuro y ver en qué se convirtio la empresa y los grupos de interés
cuando pasé el tiempo y se actué de acuerdo con la misidn” (Brenes:
2004, 67).

24 LA ESTRATEGIA

“La estrategia es la ciencia y el arte de emplear y dirigir las destrezas y
recursos para lograr objetivos basicos en las condiciones mas ventajosas”
(Brenes: 2004, 25).

Para este trabajo se elaboré una estrategia, que precisamente busca
tomar todos los elementos citados por Brenes y desarrollar un sistema
que genere un producto acorde a la exigencia de los asociados a la
ANDE.

2.5 LA ESTRATEGIA CORPORATIVA

“La estrategia empresarial es un sistema que incluye procesos de
raciocinio, imaginacion, decision y accion, sobre aspectos internos y
externos a la entidad en cuestion, cuyo producto es un medio para pasar
a una posicion relativa actual a una posicion competitiva mejorada, dentro

de los sectores industriales en que participa” (Brenes: 2004, 29).

En el caso de la ANDE, recientemente se acaba de aprobar el Plan
Estratégico de la Asociacion Nacional de Educadores (ANDE) 2009-2013
el cual contempla la planificacion del trabajo de acuerdo con sus objetivos

organizacionales.

Es la primera vez que la ANDE trabaja con base en un plan estratégico,
pues anteriormente se carecia de una estrategia corporativa como tal, que
lograra unificar la labor de los departamentos, segun las metas

propuestas y los proyectos institucionales.
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Anteriormente, cada departamento elaboraba un plan anual de trabajo
divorciado de los restantes y sometido a evaluacion Unicamente por la

Secretaria General y en algunos casos especiales, por el Directorio.

Con este gran paso, la ANDE se ordena y comienza a planificar su trabajo
de cara a la visibn que estructur6 en su marco estratégico y con la

participacion de todos los actores involucrados.

Una estrategia se diferencia de otra por:

1. Su linea de productos o servicios ofrecidos.

2. Mercados o segmentos del mercado en los que se ofrecen los

productos 0  servicios.

3. Financiamiento de la operacion.

4. Objetivos en cuanto a utilidad.

5. Seguridad del capital frente a niveles de rentabilidad.

6. Abastecimiento.

7. Manufactura.

8. Investigacion y desarrollo.

9. Relaciones laborales.

10. Tamaiio, forma y clima de la organizacion.

La ANDE apenas inicia su trabajo estratégico. Tendra entonces que
revisar cual es la estrategia que mas le conviene, segun el diagnéstico
que logre realizar de su mercado meta, competidores, clima
organizacional, ambiente, presupuesto y otros factores que seran

determinantes a la hora de establecer la estrategia corporativa.
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Formulacién de la estrategia

La estrategia es un proceso organizacional, pero es posible abstraer del

proceso los aspectos importantes: la formulacion y la implantacion.
Las principales actividades de la formulacion de la estrategia incluyen:

« La identificacion de oportunidades y amenazas en el medio

ambiente en el que se desarrolla la compafia.
o La estimacion de los riesgos.

o Valoracion de los puntos fuertes y débiles de la organizacion y de

los recursos disponibles.

« Evaluacién de la capacidad real y potencial para tomar ventaja en

relacion con las necesidades del mercado.

La opcion estratégica que resulte de mezclar la oportunidad y la
capacidad en un nivel aceptable de riesgo, constituye la estrategia
econdémica. En el caso de la ANDE, esto es muy importante, pues el
Departamento Financiero tendrd que adecuar su presupuesto basado en
el plan estratégico, para asi direccionar los recursos segun las

necesidades planificadas a largo, mediano y corto plazo.

Ademas, la determinacién de la estrategia requiere de la consideracién de
opciones que prefiere la jefatura y sus colaboradores, ya que las
aspiraciones y los ideales ejercen influencia sobre la eleccion final de los

propésitos.

La formulacion de la estrategia es un proceso intelectual que busca el
equilibrio 6ptimo entre lo que la compaiiia podria hacer, en funcién de las
oportunidades del medio ambiente y lo que puede hacer en funcion de su

habilidad y de su poder.
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La formulacién de la estrategia mercadoldgica propone un plan de accion
accesible para la organizacion, pues se han tomado en cuenta los
recursos con que se dispone para ejecutarla. La oportunidad real para
implementarla es el hecho de que el plan estratégico contempla la
implementacion de un plan de mercadeo, la designacion de un
presupuesto para este fin e incluso el hecho de que se cuente con una
persona encargada del mercadeo de la organizacion.

La implantacion de la estrategia comprende una serie de actividades de

naturaleza administrativa:

o Disefio de una estructura organizacional apropiada con sistemas
de informacion y relaciones que permitan la coordinacion de

actividades subdivididas.

En los dos ultimos afios, la ANDE ha adoptado sistemas de informacion
mas actuales y efectivos para llevar a cabo sus operaciones. Se utilizan la
intranet, la internet, los mensajes de texto y las nuevas tecnologias para

realizar tramites e informaciones que antes eran mas tediosos y lentos.

« Sistemas de incentivos, controles y evaluacion de desempefio para

el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Este es un punto que debe ser trabajado por las jefaturas, de manera que
logren garantizarse que sus colaboradores estdn comprometidos con los

objetivos de la organizacion.

Integracion de la estrategia de marketing con el resto de las

estrategias corporativas

Para que los objetivos y las estrategias de marketing entren en un
mercado en particular, deben ser asequibles con los recursos y con las
capacidades de los que dispone la empresa y congruentes con la

direccion y con la asignacion de recursos inherentes a la estrategia
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corporativa y de nivel de negocios de la compaiiia particular (Boyd,
Larreché:2005, 29).

Por primera vez en 66 afos, la ANDE elabor6 con la ayuda de la
Universidad Estatal a Distancia (UNED), de los ejecutivos y de las
jefaturas, su primer Plan estratégico 2009-2013. En él se condensan

diversas estrategias, segun el area de trabajo.

Por ello, esta estrategia de marketing debera ir de la mano con este plan,

de manera que logren ser complementarias.

El Plan estratégico 2009-2013 persigue de manera unificada una mejora
sustancial de los servicios que reciben los asociados. Para ello se
pretenden desarrollar diversas tacticas a lo largo de este periodo y en los

diferentes departamentos, pero todas apuntan hacia esa optimizacion.

Para efectos de este trabajo, la estrategia mercadolégica va a
complementarse con una estrategia de comunicacion y con una estrategia

de capacitacién para el personal.

La estrategia se basa en actividades Unicas

Michael Porter plantea una teoria muy interesante sobre la estrategia, la
cual se trae a colacion en el desarrollo de este trabajo, al considerarse
muy atinente para la efectividad de la propuesta que se presentara en el

capitulo 6.

Porter sefiala que la estrategia competitiva significa ser diferente. Quiere
decir escoger deliberadamente un conjunto distinto de actividades para

brindar una mezcla Unica de valor.

“La esencia de la estrategia yace en las actividades: decidir realizar las
actividades de manera distinta, o ejecutar actividades diferentes a las de
los rivales. De otra manera, la estrategia no es mas que un lema de
mercadeo que no resistira la competencia”. (Humberto Gallo. (1997).¢,Qué

es estrategia? Revista INCAE, Vol. X, 35-52).
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2.6

ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA

La mercadotecnia de servicios exige mas que las cuatro pes, requiere

ademas de la mercadotecnia interna y de la mercadotecnia interactiva
(Hiebing, Cooper: 1992, 103).

a)

b)

Mercadotecnia interna. Implica que la empresa prestadora de
servicios capacite y motive de manera efectiva a los empleados que
se relacionan con los clientes y a todo el personal de apoyo, para

que trabajen en equipo al proveer la satisfaccién del cliente.

Mercadotecnia interactiva. La calidad percibida del servicio
depende en gran medida de la calidad de la interaccién entre el

comprador y el vendedor

Posicionamiento. Méndez, Molina y Rodriguez citan a Hiebing y
Cooper para explicar qué el posicionamiento es “crear una imagen
del producto en la mente de los integrantes del mercado meta”. Este

también puede visualizarse como una estrategia.

Un buen posicionamiento de un servicio de informacion en el
mercado significa que éste es deseable, compatible, aceptable y
relevante para un segmento meta determinado, a diferencia de los

gue ofrece la competencia.

Es un servicio que los clientes perciben como "Unico". Un servicio
de informacion bien posicionado se identifica perfectamente por los
clientes, él representa una serie de deseos y de necesidades
propios de su escala de valores. La lealtad de los consumidores es

mayor también.

El papel de los lideres andinos

Para Michael Porter, el desafio de elaborar o restablecer una estrategia

clara es principalmente organizacional y depende de los lideres. En
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muchas empresas el liderazgo ha degenerado en lograr mejoras

operativas y en hacer tratos.

La gerencia general es mas que la administracion de funciones
individuales. Su nucleo es la estrategia: definir y comunicar la posicion
particular de la compafiia, hacer elecciones y lograr ajuste entre las

actividades.

La fijacion de limites es otra funcion de los lideres. Decidir a qué grupo
objetivo de clientes, variedades y necesidades debe servir la compafia es

fundamental para desarrollar una estrategia.

3.1 IMAGEN ORGANIZACIONAL.

Para implementar la mercadotecnia a lo interno de la organizacion se
hace necesario evaluar la manera en que los clientes, o los usuarios de
los servicios o productos, ven a la organizacion. La percepcion que ellos

tengan de la empresa es lo que se conoce como imagen organizacional.

Para efectos de este trabajo esa evaluacion es trascendental, pues nos
lleva a realizar una evaluacion de cual es la percepcion que el asociado

tiene sobre la ANDE vy el servicio que le ofrece.

3.1.2. PLANEACION Y CONTROL DE LA IMAGEN
ORGANIZACIONAL.

Armstrong recomienda que las organizaciones sondeen ocasionalmente a
su publico, para ver si sus actividades mejoran su imagen. Si una
organizacién no progresa, lo mas viable serd modificar sus ofertas o su

programa de mercadotecnia.

En la ANDE no se realiza esta planeacion ni control de la imagen, por lo
gue es imposible precisar con exactitud cudl es el concepto que tienen de

la organizacion.

64



3.2 MERCADEO

La Asociacion Americana de Mercadeo define el mercadeo como:
“El proceso de planificar y ejecutar los conceptos, precios, promociones y

la distribucion de ideas, bienes y servicios”.

3.3 MERCADOTECNIA

Phillip Kotler, quien es considerado el padre de la mercadotecnia, la
define como... “un proceso social y administrativo por medio del cual
individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean, al crear e

intercambiar productos y valores para otros”. (Armstrong, Kotler: 1991, 5).

El Diccionario de la Real Academia (DRAE) la precisa como el conjunto
de principios y de practicas que buscan el aumento del comercio,

especialmente de la demanda.

El diccionario en linea Wikipedia la define como una disciplina de
influencias cientificas, como un conjunto de principios, metodologias y
técnicas a través de las cuales se busca conquistar un mercado,
colaborar en la obtencion de los objetivos de la organizacion, y satisfacer

las necesidades y deseos de los consumidores o clientes.

3.4 MERCADOTECNIA DE LA ORGANIZACION.

Se aborda este tema, ya que la propuesta que se presenta en este trabajo

se realizé para una organizacion especifica, en este caso, la ANDE.

“La mercadotecnia funciona junto con otros departamentos de la misma
organizacibn para alcanzar sus objetivos estratégicos globales”.
(Armstrong, Kotler: 1991, 29).
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3.4.1 MERCADOTECNIA DE LOS SERVICIOS.

Por tratarse de una organizacion que se dedica a la venta de servicios, es

necesario conocer coOmo opera este tipo de mercadotecnia.

Iniciemos con la definicién de servicio: (Del lat. servitium).

-Accion y efecto de servir.

- Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada. Servicio de

correos, de incendios, de reparaciones.

- Funcién o prestacion desempefiadas por estas organizaciones y su

personal.

- Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales.

El diccionario en linea Wikipedia sefala que “en economia y en marketing
un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades
se desarrollardn con la idea de fijar una expectativa en el resultado de

estas. Es el equivalente no material de un bien.

Phillip Kotler definie un servicio como “...cualquier actividad o servicio que
una parte puede ofrecer a otra; es esencialmente intangible y no resulta
en la propiedad de nada. Su produccion podria o no estar vinculada con
un producto fisico” (Kotler: 1991, 538).

3.5 MEZCLA DE MERCADOTECNIA

Para la elaboracion del plan de mercadeo se emplearon las 4 pes de la

mezcla de mercadotecnia, con la finalidad de abarcar cada una de las
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estrategias de mercadeo que buscan posicionar el producto o el servicio

en la mente de los clientes.

Kotler y Armstrong, definen la mezcla de mercadotecnia como el conjunto
de herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa
combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta. La
mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer

para influir en la demanda de su producto.

En 1967, Philip Kotler, definié el célebre modelo de las 4 P: producto,

precio, plaza y promocion.

El creia que este enfoque era una estrategia de posicionamiento que
debia encontrar respuestas a cuatro interrogantes claves: ¢Qué producto
lanzaré? ¢ A qué precio? ¢En qué mercado? ¢A través de qué medios de

comunicacion?

La estrategia de las 4 P pretende establecer los movimientos de los
cuatro frentes claves para el "juego del marketing”. Tradicionalmente, la

estrategia de las 4 P orientaba sus objetivos y filosofia desde la oferta.

Con la evolucién de la mercadotecnia, el tradicional enfoque a las 4 P ha
mostrado sus limitaciones. Por lo cual, muchos expertos en la materia han
desarrollado nuevos y variados modelos de analisis de mercadotecnia a

partir del tradicional modelo de las 4 P.
Las 4 pes

Producto o servicio. Es el conjunto de atributos tangibles o intangibles
gue la empresa ofrece al mercado meta. Un producto puede ser un bien
tangible (p. ej.: un auto), intangible (p. ej.: un servicio de limpieza a
domicilio), una idea (p. €j.: la propuesta de un partido politico), una
persona (p. €j.: un candidato a presidente) o un lugar (p. €j.: una reserva

forestal).
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Es importante caracterizar los productos y los servicios, y la estrecha
relacion existente entre ellos. Sobre los servicios se tiene que "un servicio
es todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad, su

prestacion puede o no vincularse a un producto fisico”.

En otras palabras es la prestacion ofrecida por las organizaciones y su
personal; considerando que una empresa autorizada para prestar un
determinado servicio lo realiza en funcién de sus propios intereses y los

intereses de los usuarios.

“El producto representa la combinacion de bienes y servicios que ofrece la

compafia al mercado meta” (Kotler: 1991, 47).

Variedad, Calidad, Disefo, Caracteristicas, Marca, Envase, Servicios,

Garantias.

Precio. Se entiende como la cantidad de dinero que los clientes tienen

que pagar por un determinado producto o servicio. (Kotler: 1991, 47).

Las decisiones sobre precio son de una importancia capital en la
estrategia de marketing tanto para las de consumo como para las de
servicios. Como ocurre con los demas elementos de la mezcla de
marketing, el precio de un servicio debe tener relacion con el logro de las

metas organizacionales y de marketing.

Los principios de fijacion de precios y practicas de los servicios tienden a

basarse en principios y practicas utilizadas en los precios de los bienes.

Las caracteristicas de los servicios pueden influir en la fijacion de precios
en los mercados de servicios. La influencia de estas caracteristicas varia
de acuerdo con el tipo de servicio y la situacién del mercado que se esté
considerando. Sin embargo, constituyen un factor adicional cuando se
examinan las principales fuerzas tradicionales que influyen en los precios:

costos, competencia y demanda.
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Sus variables son las siguientes:

Precio de lista, Descuentos, Complementos, Periodo de pago,
Condiciones de crédito (Kotler, Philip, 2002: 63).

Plaza. Todas las organizaciones, ya sea que produzcan tangibles o
intangibles, tienen interés en las decisiones sobre la plaza (también

llamada canal, sitio, entrega, distribucién, ubicacién o cobertura).

Es decir, cdmo ponen a disposicion de los usuarios las ofertas y las hacen
accesibles a ellos. La plaza es un elemento de la mezcla del marketing
que ha recibido poca atencion en lo referente a los servicios, debido a que
siempre se la ha tratado como algo relativo a movimiento de elementos

fisicos.

También conocida como Posicion o Distribucion, incluye todas aquellas
actividades de la empresa que ponen el producto a disposicion del

mercado meta. Sus variables son las siguientes (Kotler, Philip, 2002: 63).

Canales, Cobertura, Surtido, Ubicaciones, Inventario, Transporte,

Logistica.

Promocién. Abarca una serie de actividades cuyo objetivo es: informar,
persuadir y recordar las caracteristicas, ventajas y beneficios del

producto.

La promocion en los servicios puede ser realizada a través de cuatro
formas tradicionales, de tal manera de poder influir en las ventas de los

servicios como productos:

a) Publicidad. Definida como cualquier forma pagada de presentacion no
personal y promocién de servicios a través de un individuo u organizacion

determinados.

b) Venta personal. Definida como la presentacion personal de los
servicios en una conversacion con uno o mas futuros compradores con el

proposito de hacer ventas.
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c) Relaciones Publicas (Publicity). Definida como la estimulacion no
personal de demanda para wun servicio obteniendo noticias
comercialmente importantes acerca de éste, en cualquier medio u
obteniendo su presentacion favorable en algin medio que no esté pagado

por el patrocinador del servicio.

d) Promocion de ventas: Actividades de marketing distintas a la
publicidad, venta personal y relaciones publicas que estimulan las

compras de los clientes y el uso y mejora de efectividad del distribuidor.

Estos tipos de promocién pueden constituir una de las herramientas mas

efectivas de influencia y comunicacion con los clientes.

La promocién representa las actividades que comunican las ventajas del
producto y convencen a los compradores para que lo adquieran
Amstrong, Kotler: 1991, 48).
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Figura N° 2

Las cuatro P de la mezcla de mercadotecnia

Mezcla de
mercadotecnia

Producto

Variedad de

productos Plaza

Calidad Canales

Disefio Cobertura

Caracteristicas Variedades

Nombre de la Lugares

marca Inventario

Empaque

Tamarios

Servicios

Garantias

Reandimiantns

- Promocion

Precio Promocion de ventas
Precio de lista Fublicidad
Descuentos Fuerza de ventas
Asignaciones Relaciones Publicas
Periodo de pago Mercadotecnia directa
Términos de créditos

Los cuatro Pes de la mezcla de mercadotecnia, Kotler, 1976

Fuente: (wirtschaft, 2008).
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3.6

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios tienen cuatro caracteristicas que deben tomarse en cuenta

si se desea elaborar un plan o estrategia de mercadeo:

1.

Intangibilidad. Se refiere a los servicios que no se pueden ver,
degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto,
tampoco pueden ser almacenados. Esta caracteristica genera
incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar el

grado de satisfaccion que tendran al adquirir el servicio.

Philip Kotler, sefiala que a fin de reducir su incertidumbre, los
compradores buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen
inferencias acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal,
el equipo, el material de comunicacién, los simbolos y el servicio
que ven. Por tanto, la tarea del proveedor de servicios es
"administrar los indicios", "hacer tangible lo intangible". (Kotler:
2002, 200,202).

Inseparabilidad. Los bienes se producen, se venden y se
consumen al mismo tiempo. Su produccién y consumo son

actividades inseparables.

Heterogeneidad o variabilidad. Los servicios pueden variar y
dependen de quién los presta, cuando y dénde, debido al factor

humano; el cual, participa en la produccién y entrega.

Caracter perecedero. Los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en un inventario. La imperdurabilidad no es
un problema cuando la demanda de un servicio es constante, pero

si la demanda es fluctuante puede causar problemas.
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3.7 SERVICIO AL CIENTE

Por ser una empresa dedicada a los servicios, es indispensable afrontar
este tema, ya que la actitud y la forma en que los empleados tratan a los
clientes incide irremediablemente en la percepciéon que los asociados

tienen del servicio.

Harold Gitlow lo define como “el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y en el lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo”. (Gitlow:1990, 10).

Pero también es visto como una potente herramienta de mercadeo. Las
empresas actualmente trabajan en una politica de orientacién al cliente,

en busca de su satisfaccion y de su fidelidad.

Para Richard Gerson, el servicio al cliente lo constituyen todas las
actividades que una empresa y sus empleados desarrollan y efectuan,
para satisfacer a los clientes. Para él se trata de “hacer algo fuera de lo
comun por la clientela y tomar decisiones que la beneficien, aun con

cargo a los fondos de la compania”. (Gerson: 1994, 7).

El tema es de suma importancia en el contexto de este trabajo, pues la
Asociacion Nacional de Educadores es una organizacion que se dedica a

ofrecer servicios a sus clientes, los educadores.

Una atencion deficiente genera una mala imagen, quejas y disgustos que

pueden conllevar a la desafiliacion de sus asociados.

3.7.1 ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Gerson también expone cuales son los elementos que debe contemplar el

servicio al cliente
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Servicio
Primeramente cita el servicio, no como el producto en si, sino mas bien
desde la Optica del trato, la percepcion que tienen los clientes de la

calidad de ese servicio.

Actitud

“La actitud es la manera como las personas comunican los sentimientos a
los demés. Es un proceso continuo, dinamico, sensible y de percepcion y
si el ser humano no se mantiene alerta, los factores negativos se
interponen al hacer que piense mas en dificultades que en oportunidades.
La actitud rige la forma de pensar del ser humano, puesto que lo que
sienten los empleados con respecto a su trabajo es transmitido a sus
clientes”. (Gerson: 1994,59).

La gerencia debe tomar este aspecto en cuenta, pues la actitud que
tengan sus colaboradores hacia el cliente va a incidir positiva o

negativamente en la percepcion del servicio

Control

Gerson recomienda a las empresas, mantener el control sobre los
procesos internos de atencidén al cliente, para disminuir al maximo las
fallas de informacion y de atencion a los clientes, por parte de las

personas encargadas de brindarles el servicio (Gerson: 1994,62).

3.7.2 ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

. El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

. La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.
. La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

. La lealtad de los empleados impulsa la productividad.
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. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

. El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.
. La satisfaccién del cliente impulsa la lealtad del cliente.
. La lealtad genera utilidades y la consecucion de nuevos publicos.

4.1 CALIDAD EN LA ORGANIZACION

“La calidad en el centro de trabajo va mas alla de crear un producto de
calidad superior, a la medida y a un buen precio. Ahora se refiere a lograr
productos y servicios cada vez mejores, a precios cada vez mas
competitivos; esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez, en
lugar de cometer errores y después corregirlos” (Stoner, Freeman, Gilbert.:
2006, 229).

Stoner y Freeman sefalan que muchas personas creen que prestar
atencion a la calidad es uno de los aspectos mas importantes para la
competencia del presente. De hecho quizas la calidad sea una de las
formas que permitan al administrador agregar valor a los productos y

servicios, distinguiéndolos de la competencia.

4.1.2 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL

Se denomina Administracién de la Calidad al “compromiso de la cultura de
la organizacion, dirigido a satisfacer a los clientes mediante el uso de un

sistema integral de herramientas, técnicas y capacitacion.

La Administracion de la Calidad Total (ACT) entrafia la mejora continua de
los procesos de la organizacion, la cual da por resultado, productos y

servicios de gran calidad” (Stoner, Freeman, Gilbert: 2006,230).

En el caso de la ANDE se hace necesario asumir este responsabilidad, al
capacitar y concientizar a sus empleados acerca de la importancia que

lleva una efectiva calidad de los servicios.
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5.1. MERCADO

El mercado es cualquier conjunto de transacciones, acuerdos o
intercambios de bienes y servicios entre compradores y vendedores. En
contraposicion con una simple venta, el mercado implica el comercio
regular y regulado, donde existe cierta competencia entre los

participantes.

Kotler y Armstrong lo caracterizan como un conjunto de compradores

reales o potenciales del producto (Kotler: 1989, 9).

Para Cravens y Piercy, “la comprension del alcance y la estructura de
todo el mercado es necesaria para desarrollar la estrategia y anticipar los
cambios del mercado y las amenazas competitivas. La comprension de
los mercados y de cédmo es probable que cambien en el futuro, son
cuestiones importantes a tener en cuenta en las estrategias orientadas al
mercado”. (Cravens & Piercy: 2006, 120).

5.1.2 MERCADO META

Es un grupo de clientes a quienes una organizaciéon dirige

especificamente su esfuerzo de mercadotecnia.

Kotler sefala que “estda compuesto por la serie de compradores que
comparten las necesidades o las caracteristicas que la empresa ha
optado por atender”. (Kotler: 2002, 299).

El mercado meta de la ANDE son educadores activos de todas las
especialidades y de todos los niveles educativos y educadores
pensionados. Sus edades van de los 25 a los 80 afios y quienes se

ubican en todo el territorio nacional.
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El 80% son mujeres, frente a un 20% de varones. La mayoria son
casados, pero si hay una alta tasa de divorciados. Tienen hijos y se
ubican en el estrato de clase media-baja y media.

5.1.3 SEGMENTACION DEL MERCADO

“La segmentacion del mercado es el proceso de poner a los compradores
de un producto-mercado en subgrupos, de forma que los miembros de
cada segmento tengan una respuesta analoga a determinada estrategia
de posicionamiento. Las similitudes de los compradores quedan indicadas
por la cantidad y frecuencia de la compra, la fidelidad a determinada

marca, cOmo se utiliza el producto y otros indicadores de su respuesta.

Es un proceso de identificacién, dirigido a encontrar subgrupos
homogéneos de compradores, dentro de un mercado total. La oportunidad
de segmentar existe cuando las diferencias de las funciones de demanda
de los compradores permiten dividir la demanda del mercado en
segmentos, cada uno con una funcion de demanda especifica”. (Cravens
& Piercy: 2006, 148,149).

En la ANDE existen grupos de educadores que se ubican segun
especialidades y niveles, asi encontramos a los de preescolar, primaria,
secundaria y pensionados y cada uno de estos grupos también se dividen
en especialidades, de alli la importancia de contar con un sistema que nos
permita segmentarlos para asi evaluar sus gustos y preferencias de

manera mas especifica.

5.1.4 TIPOS DE SEGMENTACION DEL MERCADO

Cravens y Piercy exponen diversos criterios para dividir el mercado en
segmentos (Cravens, Piercy: 2006, 153,153,154,156 y 157).

“Segmentaciéon en funcién de las personas y de las organizaciones:
Las caracteristicas de las personas se encuentran en dos grandes
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categorias: 1) caracteristicas geograficas y demograficas y 2)

psicograficas (estilo de vida y personalidad).

Las caracteristicas demograficas suelen ser mas utiles para describir
segmentos de consumidores una vez formados. Estas variables son
populares porque los datos disponibles suelen relacionar los datos
geograficos con otras variables para la segmentacién. La localizacion

geografica puede ser util para segmentar mercados de productos.

Estas variables describen a los compradores en funcion de su edad, su

nivel de renta, su educacion, su ocupacion y otras caracteristicas.

Las variables sobre estilo de vida indican lo que hace la gente
(actividades), sus intereses, sus opiniones y su comportamiento de
compra. Ofrecen una descripcion mas profunda y subjetiva del

consumidor.

La segmentacion de los mercados de organizaciones se facilita al analizar
el grado de concentracion del mercado y el grado de personalizacion del
producto. La concentracion tiene en cuenta el numero de consumidores y

su poder de compra relativo.

Segmentacion en funcion de la situacion de uso del producto. Las
necesidades y las preferencias varian en funcidbn de las distintas

situaciones de uso.

Las necesidades de los consumidores mueven a la gente a actuar. La
comprension de cémo satisfacen los consumidores sus necesidades

ofrecen lineas directrices para emprender acciones de marketing.

Las actitudes del comprador hacia las marcas son importantes porque la
experiencia y las conclusiones de los estudios indican que las actitudes

influyen sobre los comportamientos.

También se valoran las percepciones, porque son la forma en que los
compradores eligen, organizan e interpretan los estimulos de marketing,

la publicidad, la venta personal, el precio y el producto
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Segmentacion en funcién del comportamiento de compra. Las
variables relativas al consumo, como la magnitud y la frecuencia de una
compra, son Utiles para segmentar los mercados de consumidores y de
empresas. Los distribuidores de productos industriales suelen clasificar a

los consumidores y a los potenciales, en funcién del volumen de compra.

Puesto que las decisiones de compra varian en cuanto a su importancia y
complejidad, resulta Uutil clasificarlas para comprender mejor sus
caracteristicas, los productos a las que se aplican y las repercusiones
sobre las estrategias de marketing que tiene cada tipo de comportamiento
de compra”. (Cravens & Piercy, 2006: 157).

6.1 INVESTIGACION DE MERCADOS

Para resolver el problema en estudio, se procedid a realizar una
Investigacion de Mercados, con la finalidad de conocer los gustos y las
preferencias de los asociados de la ANDE, con respecto de los servicios

que les brinda la organizacion.

Por medio de esta investigacion es posible, no solo evaluar los servicios,
sino también analizar la percepcion de los afiliados con respecto de la
imagen organizacional. Estos referentes facilitan la elaboracién de un plan
de mercadeo que responda a los objetivos de este trabajo y que permita,
por medio de una base cientifica, elaborar una propuesta acorde con las

exigencias de los clientes, los educadores.

La American Marketing Association (AMA) define la investigacion de

mercados de la siguiente manera:

“La investigacion de mercados es la funcién que enlaza al consumidor, al
cliente y al publico con el comercializador, a través de la informacion. Esta
informacion se utiliza para identificar y definir las oportunidades y los

problemas de marketing; como también para generar, perfeccionar y
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evaluar las acciones de marketing; monitorear el desempefio del

marketing; y mejorar la comprension del marketing como proceso.

La investigacion de mercados especifica la informacion requerida para
abordar estos problemas; disefia el método para recolectar la informacion;
dirige e implementa el proceso de recoleccion de datos; analiza los

resultados y comunica los hallazgos y sus implicaciones”.
Kinnear y Taylor ofrecen una definicibn mas sencilla.

“La investigacién de mercados es el enfoque sistematico y objetivo para el
desarrollo y el suministro de informacién para el proceso de toma de

decisiones por la gerencia de marketing” (Kinnear y Taylor: 1994,6).

Segun Kinnear y Taylor, la investigacion de mercados puede clasificarse

en:
“Investigacion exploratoria.

La investigacion exploratoria es apropiada para las etapas iniciales del
proceso de toma de decisiones. Usualmente esta investigacion esta
disefiada para obtener un analisis preliminar de la situacion con un gasto

minimo de dinero y de tiempo.

El disefio de la investigacion se caracteriza por la flexibilidad para estar
sensible ante lo inesperado y para descubrir otra informacion no
identificada previamente. Se emplean enfoques amplios y versatiles;
estos incluyen fuentes secundarias de datos, observacion, entrevistas con
expertos, entrevistas de grupo con personas bien informadas e historias

de casos.
“Investigacién de monitoreo del desempeifio.

Una vez seleccionado el curso en acciéon e implementado el programa de
marketing, se necesita la investigacidon de monitoreo del desempefio. El
monitoreo del desempefio es un elemento esencial para controlar los

programas de marketing de acuerdo con los planes.
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La desviacion del plan puede ser el resultado de una ejecucion
inapropiada del programa de marketing y/o cambios no previstos en los
factores situacionales. En consecuencia, el monitoreo eficaz del
desemperio incluye la minoria, tanto de las variables de la mezcla de
mercadeo como las variables situacionales, ademas de otras medidas
tradicionales de desempefio, tales como ventas, participacion del
mercado Y utilidades.

“Investigacion concluyente.

La investigacion concluyente suministra informacion que ayuda al gerente
a evaluar y seleccionar un curso de accion. El disefio de la investigacion

se caracteriza por procedimientos formales de investigacion.

Esto comprende objetivos de investigacion y necesidades de informacion
claramente definidos. Con frecuencia se redacta un cuestionario

detallado, junto con un plan formal de muestreo.

Debe estar claro como se relaciona la informacién que se va a recolectar
con las alternativas bajo evaluacién. La investigacion concluyente esta
disefiada para suministrar informacion para la evaluacion de cursos

alternativos de accion y se sub clasifica en:
¢ Investigacion descriptiva e
e Investigacion causal

“Investigacion descriptiva. La gran mayoria de los estudios de
investigacion de mercados incluyen investigacion descriptiva. La mayor
parte de los estudios de esta naturaleza dependen principalmente de la
formulacién de preguntas a sus encuestados y de la disponibilidad de
datos en fuentes de datos secundarias.

La caracteristica y el proposito de la investigacién descriptiva son
sustancialmente diferentes de los de la investigacion exploratoria. Una
investigacion descriptiva eficaz se caracteriza por una enunciacion clara

del problema de decision, objetivos especificos de investigacion vy
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necesidades de informacién detalladas. Se caracteriza también por un

disefio de investigacion cuidadosamente planeado y estructurado.

“Disefio de seccién transversal. Por lo general la investigacion
descriptiva hace uso de un disefio de investigacion de seccion
transversal, es decir, tomando una muestra de los elementos de la
poblacién en un punto en el tiempo. Con frecuencia, esto se llama disefio

de investigacion de encuesta.

Este es el tipo mas popular de disefio de investigacién y con el cual las
personas estan mas familiarizadas. El disefio de encuesta es util en la
descripcion de las caracteristicas de los consumidores y en la

determinacion de frecuencia de los fendmenos de marketing.
“Investigacion causal.

La investigacion causal es apropiada dados los siguientes objetivos de la
investigacion: 1) comprender cudles variables son la causa de lo que se
predice (el efecto) y 2) comprender la naturaleza de la relacién funcional
entre los factores causales y el efecto que se va a predecir. La
investigacion causal debe disefiarse de tal manera que la evidencia

relacionada con la causalidad sea clara. (Taylor & Bogdan, 1994)

6.1.2 PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADOS

De acuerdo con Weiers, el proceso formal de la Investigacion de
Mercados consta de cuatro pasos que se enumeran a continuacion
(Weiers: 1996, 97).

1. Definir el problema.
2. Objetivo de la investigacion.
3. Elaboracién del plan de investigacion.

4. Aplicar el plan de investigacion e interpretar los resultados.
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7.1. COMPETIDORES

La ANDE cuenta con dos competidores directos, la Asociacion de
Profesores de Segunda Enseianza (APSE) y el Sindicato de

Trabajadores de la Educacion Costarricense (SEC).

De manera indirecta compite con el Colegio de Licenciados y Profesores,
cooperativas del sector magisterial y gremios magisteriales mas

pequenos.

En este trabajo se abarcara como estos competidores inciden en los
asociados y en la percepcion que tienen del servicio al compararlo con

estas otras agrupaciones.

Las empresas que se encuentran en el mercado se enfrentan con una

amplia gama de competidores.

“El concepto de mercadotecnia afirma que para tener éxito, una empresa
debe satisfacer las necesidades y los deseos de los consumidores mejor
gue la competencia. También debe adaptarse a las estrategias de los
competidores que atiende a los mismos consumidores meta. Debe tener
ventaja estratégica al imponer enérgicamente sus productos, frente a los
de la competencia, en la mente de los consumidores”. (Kotler, Armstrong:
1991, 125).

La competencia es una situacion en la cual los agentes econdmicos
tienen la libertad de ofrecer bienes y servicios en el mercado, y de elegir a

quienes compran o adquieren estos bienes y servicios.

En general, esto se traduce por una situacion en la cual, para un bien
determinado, existen una pluralidad de oferentes y una pluralidad de

demandantes.
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8.1 PLAN DE MERCADEO

El problema de este trabajo es precisamente definir cuales son los
factores que se deben considerar para elaborar una estrategia que

satisfaga al asociado en cuanto al servicio que espera recibir de la ANDE.

“El plan de marketing es un documento que resume la planeacién del
marketing. Es un proceso de intenso raciocinio y coordinacion de
personas, recursos financieros y materiales cuyo objetivo principal es la

verdadera satisfaccion del consumidor”. (Ambrosio: 2000, 1).

Ambrosio seflala que el plan congrega todas las actividades
empresariales dirigidas hacia la comercializacion de un producto, el cual

existe para atender las necesidades especificas de los consumidores.

8.1.2 PROCESO DE ELABORACION DEL PLAN DE
MARKETING

Ambrosio detalla las etapas que deben cubrirse para la elaboracion de un
plan de mercadeo.

Primer paso. Definicion del tema. Esta es la parte mas importante del
proceso de planeacion, pues todo el trabajo siguiente se deriva de su

definicion.

Segundo paso. La recoleccion de informaciones y la formacion del
equipo. Esta etapa es crucial para imprimirle al plan de maketing un rigor
cientifico, con base en datos y hechos y no solamente en hipétesis y

opiniones.

Tercer paso. La elaboracion del plan. Para que sea confiable se necesita

establecer objetivos y plazos realistas, sin rendirse a presiones o
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contingencias, 0 aceptar situaciones que de antemano seran

inalcanzables.

Cuarto paso. Planeacion y accion de detalles. Es indispensable que las
actividades descritas en la programacién sean coherentes con las
estrategias y las tacticas. Se debe revisar el texto y plasmar la planeacion.

Un paso mayor. La empatia con el consumidor. Las personas
involucradas en el plan de marketing necesitan colocarse en el lugar del

consumidor. Deben pensar con él, por él y para él.

8.1.3 GUIA PARA EL PLAN DE MARKETING

La guia para el plan de marketing es tomada del libro Plan de marketing
paso a paso, escrito por Vicente Ambrosio (Ambrosio: 2000,35).

A continuacion se detallan los siguientes pasos:
| Parte

Oportunidad. El término oportunidad se deriva del latin opportunus, que
significa conveniente, adecuado. Esta raiz etimologica lleva el concepto
empresarial que significa una situacion nueva que ofrece una oportunidad

conveniente para que la organizacion traspase sus objetivos rutinarios.

Situacidn. Ubica al lector en el tiempo y en el espacio. Se debe comenzar
el texto con una informacion fundamental: cual es la razon de ser del plan

de marketing.

Luego una descripcion de la perspectiva macroecon6mica, es decir, el
clima economico, politico y social del pais, mostrando por qué este

contexto ofrece una oportunidad para la organizacion.

Debe anotarse déonde esta ubicada la organizacion, sus mercados
estratégicos y areas de interés. Después se explica la posicion de la

empresa en relacion con sus competidores y como el lanzamiento o
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relanzamiento del producto ayudard a alcanzar los objetivos

estratégicos.

El texto debe contener un analisis resumido de la situacion del
producto. Si es un producto existente, se registra su participacion total

en el mercado y las ganancias que tiene la empresa.

Si es nuevo se habla de las expectativas en cuanto a su participacion
en el mercado y las ganancias que tendria para la empresa. Se debe

vincular el producto con la misién y la vision de la empresa.

1.1 Objetivos. Aqui se establece el compromiso de la organizaciéon, con
respecto de los objetivos y las metas que se tienen con respecto al
producto. Los objetivos de marketing son medidas de éxito del plan.
Los objetivos seran el parametro utilizado para evaluar los resultados,
por eso deben ser medibles, cuantificables en el tiempo y tener una

definicion clara, para que no queden sujetos a interpretaciones.

Il Parte.
Marketing estratégico

En esta parte se describe la segmentacion del mercado, el
posicionamiento del producto y se selecciona el mercado-objetivo
adecuado (Ambrosio: 2000, 42).

También se desarrolla la etapa de recoleccion de la informacién. Tiene
que tenerse en cuenta que las informaciones correctas, detalladas y
confiables son de extrema necesidad. Estas informaciones marcan la
diferencia entre un buen plan o uno mediocre que no alcance los

objetivos.
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En esta recoleccion de datos es fundamental conocer al consumidor del
producto, su perfil, sus deseos y necesidades, habitos de uso y actitudes

y papeles de compra.

2.2 Mercado. Informaciones basadas en datos y hechos son
fundamentales para que el encargado de la planeacion pueda crear

tacticas identificadas con la realidad del mercado.

Se deben anotar las fuentes y la fecha de toda la informacion, de modo
que se tenga el maximo control posible sobre las bases de datos y

hechos.

Ademas deben contemplarse la historia y el tamafio del mercado, nivel de
la demanda, estacionalidad, impacto de la tecnologia, competidores,
participacion en el mercado de las principales marcas, segmentacion del
mercado, caracteristicas del producto, es decir, las 4 pes, ademas de la

proyeccion del mercado.

Los aspectos legales también deben tomarse en cuenta dentro del plan.
Las informaciones sobre el tema tienen impacto directo en la legalidad y
en la responsabilidad del producto, asi como en la empresa y en sus

ejecutivos.

2.3 Posicionamiento del producto. Es un elemento clave en el proceso
mercadoldgico. Es la forma como el consumidor percibe el producto y la

informacion queda en la mente de las personas.

Il Parte.
Marketing tactico

Para que un plan sea confiable, deben desarrollarse tacticas realistas y de

acuerdo con los plazos previstos (Ambrosio: 2000, 52).
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3.1 Producto. Bien material (tangible) o inmaterial (intangible) ofrecido a
un mercado, que busca la satisfaccidon de un deseo o necesidad. Un
producto puede ser clasificado como de consumo o industrial.

Ademas se debera precisar, la historia, el ciclo de vida y la estrategia de
marketing, las caracteristicas, beneficios para el consumidor, marca,
disefio, empaques y etiquetas, calidad, servicios y garantias, formas de
uso, necesidades regionales, desarrollo y produccion y logistica del

producto.

También se establecen los puntos de venta, los canales de distribucién,
logistica del mercado, prevision de las ventas e investigaciones previstas

en este caso.

3.2 Promocién. La promocion tiene que ver con la difusion, la
comunicacién que realicemos del producto en el mercado. Para ello
hacemos uso de la publicidad, medios de comunicacion, relaciones
publicas, promotores de ventas, mercadeo directo y el presupuesto para

poner a andar cada una de estas herramientas.

3.3 Precio. El precio es un elemento complejo y sensible que afecta
directamente los ingresos y las ganancias. Incluye muchas variables que

van desde los costos del producto, hasta el precio para el consumidor.

Se deben responder las siguientes interrogantes: objetivo, estrategia,
comparacion con la competencia, control de precios, margenes de
comercializacion, descuentos, condiciones de pago, financiacion,

estructura de precios, estructura de costos e investigaciones previstas.

IV Parte
Accién y control

Esta parte reune las informaciones necesarias para la toma de

decisiones, asi como la implementacién de la accion decidida y su control.
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La decision se facilita por la demostracion de los estados financieros y por
el analisis de equilibrio. La implementacidn se facilita por la programacion;
en cuanto al control, este se orientara por el resultado financiero y

también por la programacion (Ambrosio: 2000, 35, 84).

Las directivas de las organizaciones controlan el plan de marketing por la

administracion por objetivos en cuatro etapas:
1. Establecimiento de metas mensuales o trimestrales.
2. Seguimiento de su desempefio en el mercado.

3. Determinacién de las causas de los desvios en relacion con lo

planeado.
4. Adopcion de acciones correctivas.

Este proceso puede generar el cambio de los programas de accion e
incluso en los objetivos del plan, al considerar que las condiciones del
mercado cambian mucho desde el momento de la ejecucion del plan y

Su ejecucion.

Con base en estas informaciones, las directivas de la organizacion
estan en condiciones de usar las cinco herramientas de control y de

evaluacion del plan de marketing:
e Analisis de ventas
e Analisis de participacion del mercado
e Andlisis de relacion de ventas/gastos
e Andlisis financiero
e Anadlisis de mercado basado en el scorecard.
Philip Kotler recomienda cuatro tipos de control de marketing.

-Control anual del plan. Permite examinar si los objetivos propuestos se
estan alcanzando.
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-Control de rentabilidad. Ayuda a verificar donde se esta ganando o

perdiendo dinero.

-Control de eficiencia. Nos permite evaluar y mejorar la eficiencia de

gastos y el impacto de los gastos del marketing.

-Control estratégico. Con él es posible verificar si la empresa esta
buscando sus mejores oportunidades respecto de mercados, productos y

canales.

9.1 PLAN DE NEGOCIOS

Un plan de negocios comprende una serie de actividades relacionadas
entre si para el comienzo o desarrollo de una empresa o proyecto, con un

sistema de planeacién tendiente a alcanzar metas determinadas.

El plan define las etapas de desarrollo de un proyecto de empresa y es
una guia que facilita su creacién o su crecimiento. Es también una carta
de presentacion para posibles inversionistas o para obtener

financiamiento.

En el sitio www.gestiopolis.com/canales/emprendedora/articulos/43/bplan.htm,
Jack Fleitman sefiala en el articulo Como elaborar un plan de negocios,
gue este debe transmitir a los nuevos inversionistas, a los accionistas y a
los financieros, los factores que haran de la empresa un éxito, la forma en
la que recuperaran su inversion y en el caso de no lograr las expectativas

de los socios, la formula parar terminar la sociedad y cerrar la empresa.

La propuesta de mercadeo que se presenta en este trabajo podria
eventualmente convertirse en un plan de negocios para la organizacion,
ya que su efectividad podria traducirse en ganancias, que permitan

obtener ingresos para continuar mejorando los servicios.

90


http://www.gestiopolis.com/canales/emprendedora/articulos/43/bplan.htm

MARCO METODOLOGICO

91

W1



El tercer capitulo comprende la metodologia aplicada para la elaboracion
de este trabajo. Se abarcara el tipo de investigacion, las fuentes de
informacion, los sujetos, las variables, el tratamiento de la informacion, los
instrumentos empleados, las limitaciones y delimitaciones, asi como las

proyecciones.

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Una vez seleccionado el problema de investigacion se procedié a
seleccionar el tipo de investigacién por desarrollar en el presente trabajo.
A continuacion se citan los diferentes tipos de investigacion, con la
finalidad de que el lector conozca sus caracteristicas y cuales fueron

empleados por la autora.

Investigacion exploratoria
A criterio de Ronald Weiers:

“Los estudios exploratorios tienen por objeto ayudar a que el investigador
se familiarice con la situacion problema, identifique las variables mas
importantes, reconozca otros cursos de accion, proponga pistas para
trabajos ulteriores y puntualice cual de esas posibilidades tienen la
maxima prioridad en la asignacion de los escasos recursos

presupuestarios de la empresa” (Weiers: 1996, 64).

Weiers sefiala que una investigacion es exploratoria, porque es el primer
nivel de conocimiento que se quiere obtener acerca del problema de
investigacion. Esto se logra solo a través de estos estudios, la creatividad
y el sentido comun que como investigador son de gran importancia; pues
en esta etapa se trata de comprender la naturaleza exacta del problema
(Weiers: 1996, 64).
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Para este trabajo se desarrollé la investigacion exploratoria, pues es la
primera vez que en la ANDE se realiza una Investigacion de mercados,
para conocer los gustos y las preferencias de sus asociados.

Se requeria entonces explorar cual era el criterio de los asociados con
respecto al tema de los servicios para posteriormente, utilizar esa

informacion en una estrategia de mercadeo.

Investigacion descriptiva

El objetivo de esta investigacion consiste en llegar a conocer las
situaciones, las costumbres y las actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, los objetos, los procesos y las

personas.

Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e
identificacién de las relaciones que existen entre dos o0 mas variables. Los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos
sobre la base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados con el fin de extraer generalizaciones significativas que

contribuyan al conocimiento.

Etapas:

Examinan las caracteristicas del problema escogido.

2. Lo definen y formulan sus hipotesis.

Enuncian los supuestos en que se basan las hipotesis y los
procesos adoptados.

4. Eligen los temas vy las fuentes apropiados.

Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccion de datos.

6. Establecen, con el fin de clasificar los datos, categorias precisas,
gue se adecuen al proposito del estudio y permitan poner de
manifiesto las semejanzas, diferencias y relaciones significativas.

7. Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion

de datos.
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8. Realizan observaciones objetivas y exactas.
9. Describen, analizan e interpretan los datos obtenidos, en términos

claros y precisos.

La investigacion descriptiva también fue utilizada en este trabajo pues
resume hechos y situaciones del problema en mencién y permite efectuar

el andlisis y la interpretacion de los datos recopilados.

Investigacion explicativa

Su objetivo Ultimo es explicar por qué ocurre un fenOmeno y en qué

condiciones se da éste.

‘Estan orientadas a la comprobacion de hipétesis causales de tercer
grado; esto es, identificacion y analisis de las causales (variables
independientes) y sus resultados, los que se expresan en hechos
verificables (variables dependientes). Los estudios de este tipo implican
esfuerzos del investigador y una gran capacidad de analisis, sintesis e

interpretacion.

Asimismo, debe sefalar las razones por las cuales el estudio puede
considerarse explicativo. Su realizaciéon supone el animo de contribuir al

desarrollo del conocimiento cientifico”.

Investigaciones correlacionales

El investigador pretende visualizar como se relacionan o vinculan diversos
fendmenos entre si, o si por el contrario no existe relacion entre ellos. Lo
principal de estos estudios es saber como se puede comportar una
variable conociendo el comportamiento de otra variable relacionada

(evaltan el grado de relacion entre dos variables).
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Investigaciones experimentales

El investigador desea comprobar los efectos de una intervencion
especifica, en este caso el investigador tiene un papel activo, pues lleva a

cabo una intervencion.

En los estudios experimentales el investigador manipula las condiciones
de la investigacion. En salud se realiza este tipo de estudio, para evaluar
la eficacia de diferentes terapias, de actividades preventivas o para la
evaluacion de actividades de planificacion y programacion sanitarias. En
los estudios de seguimiento los individuos son identificados en base a su
exposicién, en cambio en los estudios experimentales es el investigador el

que decide la exposicion.

Investigaciones no experimentales

El investigador observa los fenbmenos tal y como ocurren naturalmente,

sin intervenir en su desarrollo.

3.2. FUENTES DE INFORMACION

Segun Hernandez Sampieri, en la metodologia de la investigacion, existen
tres tipos béasicos de fuentes de informacion que se utilizan para llevar a
cabo la revision de literatura y la busqueda de referencias, ya sean
escritas o personales. (Sampieri: 2006, 23, 24).

FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA

Se refieren a la investigacion bibliografica, revision de literatura o
informacion producida por alguna oficina, persona o agencia que publica

0 gque proporciona datos que ella misma ha producido.
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En este caso se consultaron compilaciones realizadas por la misma
Asociacion, que sirvieron como base para obtener antecedentes e

informacion institucional, elemental para la elaboracién de este trabajo.

FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIAS

Son compilaciones, resumenes vy listados de referencias publicadas en un

area de conocimiento en particular.

a) Autores especialistas

Se ha hecho una recopilacién exhaustiva de los principales autores en
materia de investigacion de mercados y mercadeo, con la finalidad de
profundizar en el tema de manera acertada y con criterios confiables, de

personas expertas en el tema.

FUENTES DE INFORMACION TERCIARIAS

Estas agrupan aquellos escritos que fueron recopilados por terceros
autores, como resumenes relacionados con el tema u otras tesis sobre el
tema en estudio. Para la realizacién de este trabajo se consultaron tres
tesis relacionadas con estudios de servicios, planes de mercadeo y

estrategias de comunicacion.

3.3 SUJETOS DE INFORMACION

Fue necesario consultar a representantes de la ANDE para conocer su
criterio con respecto a los servicios que brinda la organizacion y cémo
visualizan la posibilidad de aplicar estrategias de mercado que faciliten la

obtencion de los objetivos del plan estratégico.
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‘Los sujetos de informacién son todas aquellas personas fisicas o
corporativas que brindaran informacioén. Si las fuentes de informacion no
son humanas, sino materiales, se estaria hablando de fuentes de

informacion” (Barrantes: 2000, 92).

a) Representantes de la Asociacion

Se realizaron entrevistas personales a representantes de la organizacion,
ligados con la administracion de los servicios y la toma de decisiones de

los planes organizacionales.

En este caso se entrevistdé al Administrador General, a la Secretaria

General, y al Presidente de la ANDE.

b) Asociados de la ANDE

Por medio de la aplicacion de cuestionarios auto administrados, a una
muestra representativa, fue posible conocer el criterio de 402 asociados,
sobre sus gustos y sus preferencias, sobre el servicio que ofrece la
ANDE.

Los educadores entrevistados son asociados que representan a los
andinos de todo el pais, ya que son los delegados que las filiales envian

al Congreso Nacional de Educadores.

3.4 METODOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

En este punto es importante sefialar las herramientas que se utilizaron
para recopilar la informacion y porqué se consideran que son las mas

propicias para este estudio.
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a) Laobservacion

La observacién es un proceso sistematico donde la persona recoge por si
misma informacién relacionada con ciertos problemas. Es el producto de

la percepcion del que observa ( Barrantes: 2000, 202).

La observacion directa es cuando el investigador toma directamente los

datos de la poblacion, sin necesidad de cuestionarios, entrevistadores.

La observacién es indirecta cuando los datos no son obtenidos
directamente por el

Investigador, ya que precisa de un cuestionario, entrevistador u otros
medios para obtener los datos del estudio. Para lo que es preciso realizar

una encuesta.

En este caso, la observacion ha sido elemental para el discernimiento y el
andlisis de los problemas que se han suscitado en la organizacion, pues
la autora de este trabajo labora para el Departamento de Comunicacion,
lo que le facilita contar con un panorama mas amplio de la situacion

descrita.
b) La entrevista

Se selecciono la entrevista por ser una técnica que se utiliza para obtener
informacion verbal de uno o varios sujetos a partir de un cuestionario o

guion de temas.

La entrevista propicia un encuentro personal con el entrevistado, lo que

permite ganarse su confianza y obtener mejores respuestas, que es

precisamente lo que se busca en esta investigacion.

Taylor y Bodgan definen la entrevista como “encuentros reiterados cara a

cara entre el investigador y los informantes, encuentros dirigidos hacia la

comprension de las perspectivas que tienen los informantes respecto a sus
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vidas, experiencias y situaciones tal y como las expresan con sus propias

palabras”.

Entrevista personal. Es una conversion generalmente entre 2 personas,
(uno el entrevistador y otro el entrevistado). Las preguntas pueden ir
registradas en una boleta que se llama cuestionario o0 bien se puede
auxiliar de una grabadora para registrar los datos obtenidos.

Cuando la entrevista y el cuestionario son utilizados en forma personal se
le denomina: Face to Face (cara a cara). Cuando se posee una estructura
fija de cuestionamientos o0 una secuencia de preguntas fijadas con
anterioridad se conoce como entrevista dirigida. Cuando el entrevistador
hace participar en un tema fijado anticipadamente, dejandole la iniciativa
de la conversacion y que toda su narracion sea espontanea se conoce

como entrevista no dirigida.

La ventaja que tiene es que la gente generalmente responde cuando es
confrontada en persona. El entrevistador puede notar reacciones
especificas y eliminar malos entendidos sobre alguna pregunta hecha.
Sus limitaciones a parte del costo, es el adiestramiento que tenga el
entrevistador. Este es el método mas completo para adquirir informacion

por estar en contacto directo con la fuente.

Entrevista por teléfono. Presenta las mismas caracteristicas que la
anterior con la variante de que se hace por medio de un aparato
telefénico. Tiene como desventaja que la persona a entrevistarse puede

negarse facilmente, mentir con mas facilidad.

Ademas no todos los hogares tienen teléfono. Son mas econémicas que
las entrevistas personales debido a la eliminacibn de gastos de
transporte. La duracion de las mismas debe ser mas corto pues las

personas tienden a impacientarse por teléfono.
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La ventaja de la entrevista es que ofrece la facilidad de complementarla con
el cuestionario e interactuar sobre sus inquietudes, sugerencias o

comentarios.

Para esta investigacion, se realizaron tres entrevistas personales, con la
finalidad de determinar cuél es el nivel de importancia que se le da al
mercadeo a lo interno de la organizacién y cuales son las deficiencias

existentes en este tema.

A su vez se pretende conocer si desde estos mandos altos se cuenta con
propuestas o proyectos a futuro que permitan a la ANDE incursionar en

esta materia.
c) El Registro

Es usado casi exclusivamente por las oficinas publicas. Consiste en
obtener informacion haciendo obligatorio el registro de ciertos hechos:

matrimonios, nacimientos, defunciones, accidentes, etc.

El paso final en la recoleccién de datos es el proceso fisico de registrar
los datos en algun tipo de cuaderno (copia dura), fichero electronico

(copia electrénica), u otro registro permanente del trabajo hecho.

Los formatos fisicos del registro de datos varian considerablemente,
desde medidas u observaciones, a fotografias o cintas de entrevista. Es
importante tener presente el propdsito de cualquier registro: documentar

qué fue hecho realmente y qué resultados fueron alcanzados.

Al registrar los datos, puede ser provechoso pensar en ellos como el
sustento legal de la investigacién. Los datos son la moneda que usan los
investigadores cuando solicitan subsidios, publicaciones, cuando son
considerados para una promocion, y cuando emprenden negocios. Para
gue adquieran valor y lo mantengan, los datos de la investigacion deben

ser registrados correctamente.
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d) El Correo

Miguel Gomez explica que esta técnica consiste en enviar a las personas
o entidades que tienen la informacion deseada, un cuestionario para que
lo llenen o lo devuelvan. Es uno de los procedimientos mas baratos,
especialmente al compararlo con el de la entrevista, pero tiene una serie

de importantes limitaciones que hacen su uso generalmente inadecuado.

1. Las instrucciones deben ser muy claras y las preguntas muy bien

ordenadas y redactadas para que sea facil responderlo.

2. Se requiere un nivel educativo elevado de parte de la poblacion
gue se va a investigar, asi como un correo de amplia cobertura y

que trabaje eficazmente.

3. Existe un alto porcentaje de “no respuesta” y esto implica una gran

posibilidad de que los datos sean sesgados.

Esta técnica es muy usada en los estudios exploratorios y en aquellos que
llevan a cabo asociaciones de profesionales y de otro tipo que quieren
conocer las opiniones de sus miembros acerca de determinados asuntos
0 medidas. (Gomez: 1993, 34).

3.5 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

El instrumento que se tom6 en consideracion para este trabajo fue el

cuestionario.

El cuestionario. Ricardo  Osorio  explica en su sitio
www.nodo50.org/sindpitagoras/Likert.htm, que el cuestionario es un
instrumento de investigacién que se utiliza, de un modo preferente, en el
desarrollo de una investigacion en el campo de las ciencias sociales: es
una técnica ampliamente aplicada en la investigacion de caracter

cualitativa.
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El cuestionario es "un medio Util y eficaz para recoger informacion en un
tiempo relativamente breve". En su construccién pueden considerarse
preguntas cerradas, abiertas o mixtas, o que nos da la libertad de situar

las preguntas de nuestro interés segun sea la conveniencia.

Para disefiar un cuestionario se deben considerar tres aspectos:

1. Eltipo de preguntas y el orden en que deben agruparse.

2. La formulacion de las preguntas de acuerdo a los objetivos,
redactandolas gramaticalmente.

3. La organizacion del material del cuestionario, poniéndose en el

lugar del entrevistado.
Tipo de preguntas en un cuestionario

1. Dicotomicas: Es la mas sencilla y se utiliza como filtro. So6lo admite

como respuesta: Si o No.

2. Seleccién Mdltiple: Permite elegir varias respuestas dentro de una serie

de respuestas.

3. Abiertas: Deja en libertad al entrevistado de responder lo que considere

conveniente.

4. Cerradas: En este el entrevistado solo puede elegir una respuesta de

una serie de respuestas.

Cuestionario auto administrado. Consiste en enviar la informacion con
las preguntas necesarias por correo o por algun otro medio. Este debe

estar bien construido para facilitar la respuesta y la participacion.

La principal ventaja de los cuestionarios auto administrados reside en la

gran economia de tiempo y personal que implican, ya que pueden
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enviarse por correo, dejarse en algun lugar apropiado o administrarse

directamente a grupos reunidos al efecto.

Su desventaja estda en que impide conocer las reacciones reales del
informante ante cada pregunta. También las confusiones o malentendidos
pueden multiplicarse, pues no existe la posibilidad de consultar sobre
dudas especificas o de orientar una respuesta hacia su mayor

profundizacién o especificacion.

El empleo de los cuestionarios auto administrados se hace especialmente
recomendable en aquellos casos en que es factible reunir de una sola vez

a un cierto numero de personas.

Para efectos de esta investigacion, el cuestionario fue el instrumento que

complementé las entrevistas personales.

También se tomo en cuenta este instrumento, ya que es facil de llenar, lo
que dispone al entrevistado cooperar cuando se le solicitdé hacerlo.

Ademas permite que las personas no se salgan del tema.

El cuestionario se aplicé a 402 asociados, durante el Congreso Nacional
de Educadores 2008, en el mes de octubre, pues en él se congregan
andinos de todo el pais y de todas las categorias que agrupa la ANDE.

Fue auto administrado (ver anexo 1).

3.6 METODOLOGIA UTILIZADA PARA SELECCIONAR EL
TAMANO DE LA MUESTRA DE LOS ASOCIADOS DE LA
ANDE

Para obtener la opinion de los asociados a la ANDE los servicios que brinda
la organizacion, se presenta el problema de que existe una gran cantidad
de personas que conforman esta poblacion bajo estudio. Adicionalmente el
evaluar a todos implica un alto costo y una gran utilizacion del factor

tiempo, si se consultaran a todos los afiliados.
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En este caso, para obtener esta informacion, se debié consultar solamente
una parte de la poblacién, lo que minimiza el costo y el tiempo, para un

determinado error tolerable, por lo que es necesario el muestreo estadistico.
Objetivo.

Este analisis se orienta a determinar el tamafio de una muestra en una
poblacion finita relativamente grande y a cuyos elementos seleccionados se
les aplico un cuestionario auto administrado, con el propésito de conocer los
habitos, los gustos y las preferencias sobre los servicios que ofrece la

organizacion, durante el Il semestre del afio 2008.

Definicion de la poblacion.

La poblacion en estudio esta formada por aproximadamente 50 mil

asociados, distribuidos en todo el territorio nacional.

Esta informacion fue suministrada por el Departamento de Afiliacién de la
ANDE.

Determinacién del tamafio de la muestra.

Para determinar el tamano de la muestra, se deben considerar los

siguientes aspectos:

a. Estimacion del valor de la variabilidad de la poblacién (variancia o

desviacion estandar).

b. Determinacion del nivel de confianza (valor de "z").

d. Analisis de la poblacion.

e. Célculo del tamafio de la muestra.

a. Estimacion del valor de la variabilidad de la poblacion

En el campo estadistico, al no tener experiencia ni conocimiento del

comportamiento de la poblacion bajo estudio, se tomdé como supuesto
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basico “variabilidad maxima”, esto quiere decir que se supone que el 50%
de los asociados conocen los servicios de la ANDE frente a otro 50% que
podrian desconocerlos. Cabe destacar, que este criterio es solamente un

supuesta estadistico para determinar el tamafio de la muestra.
b. Estimacion del nivel de confianza

Los estadisticos tradicionalmente trabajan con niveles de confianza del

90%, 95% y 99%, para la estimacion de un tamafio de muestra

El nivel de confianza escogido depende primero de las consecuencias que
se tendrian en caso de que la inferencia o resultados de la muestra con
relacion al resultado final de todos los elementos de la poblacién; estuvieran

equivocados.

Si una inferencia incorrecta pudiera traer consigo consecuencias
importantes, el investigador podria optar por un nivel de confianza del 99%.
Si las consecuencias de la inferencia, en caso de estar equivocada, no

fueran serias, él podria optar por un nivel de confianza del 90%.

Esta investigacion se ajusté a un nivel de confianza medio de los
anteriormente citados, el cual es del 95%. El valor normal estandar "z" para
el nivel de confianza del 95% es de 1.96, bajo el supuesto de que la

poblacion bajo estudio se distribuye normalmente en el pais.

C. Error de precision ("d")

La precision deseada se puede establecer, al definir la cantidad de error
tolerable en las estimaciones de la muestra, o bien, en los resultados de la

muestra.

Esta es otra variable que se incluye en el calculo del tamafio de la muestra y
gue se define como el porcentaje adicional aditivo, con que se estaria de

acuerdo en aceptar la estimacion.
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Si el limite de precision es fijo, Unicamente se podra obtener el factor de
riesgo manipulando el nivel de confianza. Para estos estudios, se
recomienda un error de precision del 5%.

d. Andlisis de la poblacién

La poblacion consultada son educadores de todas las modalidades y de
todos los niveles que agrupa la ANDE: preescolar, primaria, secundaria,
universitaria y pensionados. Las edades que comprenden van de los 24 a

los 75 afos y estan ubicados en todo el territorio nacional.

e. Calculo del tamafo de la muestra

Se definié el tamafio de muestra de la siguiente manera:

- (z*\/P*Q)Z _ 7*P*Q
i d d

Al aplicar posteriormente el factor de correccion, cuando se tienen
poblaciones finitas, se tiene:

No

1+

Se consideran los valores para cada una de las variables que se presentan
en la formula anterior, tenemos como tamafio de la muestra de
consumidores.

1.96* /0.50%0.50 , _ 1.96*0.50*0.50

=386
0.05 0.05°

No = (
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No se aplica el factor de correccion por ser una poblacion relativamente

grande.

La seleccion de los asociados se realizé por conveniencia, ya que se
aprovecho la realizacion del Congreso Nacional de Educadores 2008 para
aplicar el estudio, pues en este evento se congregan educadores andinos
de todo el pais y es la Unica vez en el afio en que es posible contar con un

namero de asociados tan amplio en un solo lugar.

Sin embargo, una vez congregados, se aplicaron los cuestionarios auto
administrados al azar, pues se repartieron en las diferentes comisiones del
evento, sin que se pudiera precisar quiénes habian asistido a cada una de

ellas.

Es importante destacar que pese a que la formula arroj6 el dato de 386, se
trabajo con una muestra de 402 cuestionarios, pues se aplicaron mas del
namero sefialado en caso de que no se lograra recoger el nUmero exacto o

gue se entregaron incompletos.

Al proceder a recolectarlos, se obtuvieron 402 y se consideré apropiado no
desechar el resto, sino mas bien trabajar con ellos, para tomar en cuenta las

opiniones de todos los asociados que contestaron.

3.7 DEFINICION DE LAS VARIABLES

De acuerdo con Roberto Sampieri, una variable es “una propiedad que

puede variar y ésta es susceptible de medirse”.

Las variables se definieron de acuerdo con los objetivos del trabajo. Para
un mejor orden en su presentacion, se definieron conceptualmente, para
conocer su significado, instrumentalmente para definir cdmo se midieron

y operacionalmente, para indicar de qué manera se comprobaron.

A continuacién se presentan las variables seleccionadas:
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Variable

Conceptual

Instrumental

Operacional

Perfil del usuario

Son las variables que
identifican y
diferencian a los
asociados de la

organizacion.

Se midieron a través
de la aplicacion de un
cuestionario auto
administrado, en el
cual se pregunto este
tipo de informacién a

los afiliados.

Estas variables se
instrumentalizaron en
el cuestionario que se
le entrega a los

asociados:

Datos personales:

Edad, sexo, lugar de

residencia.

Grado académico,
especialidad, lugar de
trabajo, nivel en el que
labora, etc.

Preguntas #1, #2, #3,
#4, #5, #6 (Anexo 1).

Estrategias de

mercadeo

La estrategia de
mercadotecnia "es un
tipo de estrategia que
define un mercado
meta y la combinacion
de mercadotecnia
relacionada con él. Se
trata de una especie
de panorama general
sobre el modo de
actuar de una
empresa dentro de un

mercado"

Se hizo una
Investigacion de
Mercados para
determinar cuales son
los gustos y las
preferencias de los
asociados y con base
en ellas elaborar un

plan de mercadeo.

Por medio de un plan
de mercadeo, se
pondran en operacion
las estrategias de

mercadeo.

Optimizacién de los
servicios por medio de
capacitacion al

personal.

Promocion de los
servicios que brinda la
ANDE a través de los
medios de
comunicacion que
mas consultan los

asociados.

108




Campafas

publicitarias internas.

Apoyo de los
dirigentes en el
posicionamiento  de

los servicios.

Realizacion de
talleres,
capacitaciones,
seminarios y charlas,
como parte de los
servicios que mas
requieren los afiliados
que se les brinde de
parte de la

organizacion.

Por medio de las
preguntas #24, #25 y
#26 fue

conocer cuales eran

posible

algunas de las
estrategias que
podiamos
implementar.

Competidores

Empresas o personas
gue ofrecen el mismo
servicio, al mismo
publico meta,
generalmente a un
precio muy similar,
con la finalidad de
atraer la mayor

cantidad de clientes.

Los competidores
directos de la ANDE
son la APSE y el SEC,
organizaciones

magisteriales que

ofrecen servicios muy

similares.
También estan los
competidores

Su operacionalizacion
se realiza por medio
de la busqueda
documental de los

servicios que brindan.

También son Utiles las
entrevistas a
representantes de

estas cooperativas o
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indirectos, como las
financieras y
cooperativas que
ofrecen servicios
financieros que

pueden ser atractivos

financieras.

de adquirir por los
educadores.
Gustos y Son los indicadores | Se consultaron por | Por medio de la
preferencias delos |que me permiten | medio de preguntas, | infformacion que al

asociados en cuanto

al servicio

conocer qué prefieren
los asociados a la
ANDE, con respecto a

uno u otro servicio.

formuladas en el
cuestionario de la
Investigacion de

Mercados.

respecto se recopild
de los asociados, es
posible llevar a cabo
las sugerencias que al

respecto se brindaron.

En las preguntas #20,
#21, #22, #23 y #24
es posible conocer
€so0s gustos y

preferencias.

En las preguntas #13,
#14, #17 y #26 es
posible conoce cuales
son los medios que
prefieren para que la
ANDE se comunique

con ellos.

Plan de mercadeo

El plan de mercadeo

congrega todas las
actividades de Ia
organizacion, dirigidas

a comercializar el

El plan se
instrumentalizara en el
plan estratégico de la
organizacion, de

manera que facilite el

del

Departamento de

Por medio
Comunicacion se
ejecutard el plan de

comunicacion en
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producto o servicio, el

cual existe para
atender las
necesidades

especificas de los

consumidores

cumplimiento de los
objetivos

organizacionales que
se hayan planteado al

respecto.

coordinacién  con la
Administracion

General y las jefaturas
de los departamentos

involucrados.
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Analisis e Interpretacion de los
resultados
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En este capitulo se presentan los resultados del analisis y la
interpretacion de los datos obtenidos en la Investigacion de Mercados
aplicada a los asociados de la ANDE.

4.1 Perfil demografico de los asociados

En este apartado se analizan las variables que definen el perfil de los
asociados de la ANDE: edad, género, grado académico, tipo de

nombramiento, nivel en que laboran y lugar de residencia.
4.1.1 Edad

Los asociados de la ANDE en su mayoria se sitlan entre las edades de
los 25 a los 75 afos aproximadamente. De los asociados consultados, el
8% esta entre los 25 y los 30 afios, el 7,5% se ubica entre los 31 y los 35

afos, mientras que el 12,4% sefal6 que tiene entre 36 y 40 afios.

El mayor grupo se ubicé entre los 41 y los 45 afos con el 28,6%, seguido
del grupo que esta entre los 46 y 50 afios con el 20,4%. El 11,9% ronda
de los 51 a los 55 afios y luego decae, pues solo el 5,5% manifesto tener
entre los 56 y 60 afios. Tan solo el 2,5% esta entre los 61 y 65 afios, el

1,2% entre los 66 y 70 afos.

CUADRO N° 1

ASOCIADOS A LA ANDE SEGUN EDAD. 2008.

(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

De 25 a 30 afos 32 8,0%
De 31 a 35 afios 30 7,5%
De 36 a 40 afios 50 12,4%
De 41 a 45 afios 115 28,6%
De 46 a 50 afnos 82 20,4%
De 51 a 55 afios 48 11,9%
De 56 a 60 afios 22 5,5%
De 61 a 65 afos 10 2,5%
De 65 a 70 afios en adelante 5 1,2%
N/R 8 2,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a Ios asociados de Ta ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.
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GRAFICO N° 1.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ASOCIADOS SEGUN EDAD. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.

4.1.2 Género

El Magisterio Nacional siempre se ha caracterizado por contar con mas
mujeres en sus filas. En la ANDE la situacion es igual. De los asociados
consultados, el 66,7% son mujeres, mientras que el 32,6% son varones.

CUADRO N° 2

NUMERO DE ASOCIADOS DE LA ANDE SEGUN GENERO. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Género
Relativo

Masculino 132 32,8%
Femenino 270 67,2%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008
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GRAFICO N° 2

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ASOCIADOS SEGUN GENERO. 2008.

Femenino

H Masculino

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre
del 2008.

4.1.3 Grado académico

De los asociados consultados, el 4,2% dijo contar con un diplomado en

educacion, mientras que el 9,7% cuenta con un grado de profesor.

El 28,9% aseguro tener el grado de bachiller, mientras que el 40,3% tiene
una licenciatura en alguna de las especialidades educativas. Un
porcentaje menor, 15,9%, dijo tener una maestria, mientras que el 1%

cuenta con un doctorado.

CUADRO N°3

GRADO ACADEMICO DE LOS ASOCIADOS DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Grado Académico Cantidad de personas :
Relativo

Diplomado 17 4.2%
Profesor 39 9,7%
Bachiller 116 28,9%
Licenciado 162 40,3%
Master 64 15,9%
Doctor 4 1,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.
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GRAFICO N°3

GRADO ACADEMICO DE LOS ASOCIADOS A LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

4.1.4 Grado académico

El 14,9% dijo tener un nombramiento interino, mientras que el 68,4%
sefiald que su nombramiento es en propiedad. El 16,7% se ubica en el
porcentaje de los pensionados.

CUADRO N° 4
NUMERO DE ASOCIADOS SEGUN TIPO DE NOMBRAMIENTO 2008.

Cifras absolutas y relativas

Cantidad de personas

Tipo de nombramiento

Interino 60 14,9%
Propiedad 275 68,4%
Pensionado(a) 67 16,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre
del 2008.

116



GRAFICO N°4

TIPO DE NOMBRAMIENTO DE LOS ASOCIADOS DE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre
del 2008.

4.1.5 Nivel laboral

El 5,7% contestd que labora en el nivel de preescolar. El 61,7%, la
mayoria de ellos trabaja en primaria, mientras que el 21,1% lo hace en

secundaria. Solo el 2,7% imparte lecciones en universidades.

CUADRO N° 5
NIVEL EN QUE LABORAN LOS ASOCIADOS DE LA ANDE. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Nivel Laboral

Preescolar 23 57%
Primaria 248 61,7%
Secundaria 85 21,1%
Universitaria 11 2,7%
N/R 35 8,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.
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GRAFICO N°5

NIVEL EN QUE LABORAN LOS ASOCIADOS DE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

4.1.6 Lugar de residencia

El 37,8% dijo que vive en San José, el 13,7% en Alajuela y el 14,4% en
Heredia. Un porcentaje mucho menor, el 9,5% reside en Cartago,

mientras que el 9% lo hace en Puntarenas.

Tan solo el 5,5% vive en Guanacaste, mientras que el 9,5% de ellos son

limonenses.

Esto nos indica que el porcentaje mayor de asociados que contesté el
cuestionario reside actualmente en el Area Metropolitana, principalmente

en San José.
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CUADRO N° 6

LUGAR DE RESIDENCIA ACTUAL DE LOS ASOCIADOS 2008.

Provincia de residencia

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

San José 152 37,8%
Alajuela 55 13,7%
Heredia 58 14,4%
Cartago 38 9,5%
Puntarenas 36 9,0%
Guanacaste 22 5,5%
Limon 38 9,5%
N/R 3 0,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo

Semestre del 2008.

GRAFICO N° 6

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS ASOCIADOS SEGUN LUGAR

DE RESIDENCIA ACTUAL. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo

Semestre del 2008.
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4.2 Sobrelos medios de comunicacion

En el punto de los medios de comunicacion se analizaron los medios por
los cuales les llega la informacion a los asociados, distribucién porcentual
segun los medios, cantidad de asociados que leen los campos pagados
que publica la ANDE, cantidad de andinos que reciben el periédico,
conocimiento existente del programa de radio, asi como la cantidad de

personas que visitarian la pagina web.
4.2.1 Numeros de asociados segun medios de comunicacion

A corto plazo los datos que se exponen en este cuadro y grafico pueden
variar considerablemente, pues cada vez son mas los usuarios que
comienzan a hacer uso de los medios alternativos, con el propoésito de

recibir la informacioén por estas vias.

Sin embargo, el periédico La Voz de ANDE todavia sigue siendo el
principal medio de informacion por el que les llega la informacion, segun

el 20,9% de los consultados.

Esto nos obliga a considerarlo, no sélo por la cobertura y por tratarse de
un medio institucional, sino porque, actualmente, es el mecanismo mas

certero para transmitir las informaciones institucionales.

Seguido del periodico se ubican las asambleas con un 16.1%, pues los
asociados, por medio de las asambleas de filiales y de las promotorias

reciben informacion sobre los temas mas relevantes de la organizacion.

Con el 14,9% se menciona a los dirigentes, quienes son los responsables
de llevar la informacién a sus comparieros asociados. Los promotores son
el otro grupo que ocupa un porcentaje significativo con el 12,2%, quienes
son funcionarios de la ANDE y cuya labor es promover el desempefio de

la organizacion.

Con menos del 6% se ubican otros medios de comunicacion.
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La pagina web (http://www.ande.cr/) quedd en un lugar muy bajo, pues
cuando se aplico la encuesta, el nuevo sitio tenia tan solo un dia de estar
en la web. Todavia se esta en un proceso de relanzamiento.

Se debe trabajar mas en su promocién, de manera tal que el andino la
consulte y se acostumbre a visitarla permanentemente.

CUADRO N°7
NUMERO DE ASOCIADOS SEGUN MEDIOS POR LOS CUALES LES

LLEGA INFORMACION DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Medios de Comunicacion
Relativo

Periédico La Voz de ANDE 317 78,85%
Asambleas 244 60,69%
Dirigentes 226 56,21%
Promotores 185 46%
La Nacion 85 21,14%
Llamadas telefonicas 81 20,14%
Telenoticias 79 19,65%
Correo electrénico 53 13,18%
Noticias Repretel 52 12,93%
La Extra 51 12,68%
Programa de radio La Voz de ANDE 48 11,94%
Informe 11 30 7,46%
Pagina Web 20 4,97%
Noticieros Columbia 16 3,98%
Radioperiodicos Reloj 16 3,98%
Otros 16 3,98%
Total de menciones 1519 376,8%
Total de entrevistados 402

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.
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GRAFICO N°7

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ASOCIADOS SEGUN MEDIOS POR LOS
CUALES LES LLEGA INFORMACION DE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.

4.2.2 Campos pagados

Es rescatable el hecho de que el 77% de los consultados aseguran que si

leen los campos pagados que se publican en la prensa nacional.

Sin embargo hay una clara inconsistencia si se compara con el cuadro y
el grafico anterior, en los que menos del 6% afirman leer La Nacion y el
Diario La Extra, por lo que se puede presumir que estamos ante una de

esas preguntas en las que la gente miente para no quedar mal.
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CUADRO N° 8

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE LEEN LOS CAMPOS PAGADOS DE LA
ANDE. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Opinion
Si 311 77,4%
No 77 19,2%
N/R 14 3,5%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre
del 2008.

GRAFICO N° 8
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ASOCIADOS QUE

LEEN LOS CAMPOS PAGADOS DE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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4.2.3 Cantidad de personas que reciben el periédico

De las personas consultadas, el 86,1% sefialé que si reciben en su filial,

el periédico La Voz de ANDE, mientras que el 10% dijo no recibirlo.

Para garantizar que mas asociados obtengan este medio, la organizacion
debera aumentar el tiraje del medio, de manera que logre cubrir a la

poblacion que en este momento no recibe este beneficio.

CUADRO N° 9

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE RECIBEN EN SU FILIAL
EL PERIODICO LA VOZ DE ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Opinion :

Si 346 86,1%
No 40 10,0%
N/R 16 4,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el
Segundo Semestre del 2008.
GRAFICON° 9

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ASOCIADOS QUE RECIBEN
EN SU FILIAL EL PERIODICO LA VOZ DE ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE,
durante el Segundo Semestre del 2008.
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4.2.4 Cantidad de asociados que conocen el programa de radio

Practicamente el 50% de los encuestados manifest6 desconocer el
programa La Voz de ANDE, frente al otro 50% que dijo conocerlo. Sin
embargo, un porcentaje minimo de las personas consultadas sefialaron

conocerlo, 3,2%, dijeron que lo escuchan (ver cuadro # 7).

CUADRO N°10

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE CONOCEN EL PROGRAMA
LA VOZ DE ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Conocimiento
Relativo

Si 199 49,5%
No 198 49,3%
N/R 5 1,2%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

GRAFICO N°10
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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4.2.5 Cantidad de asociados que visitarian la pagina web

A finales del mes de octubre del 2008, la ANDE relanzé su pagina web
(http://www.ande.cr/). En el momento en que se aplicé este cuestionario,
la pagina contaba con tan solo un dia en la web, sin embargo, casi el 85%
de los asociados manifestd que si la visitarian, lo que indica que este tipo
de medios tecnoldgicos son los nuevos mecanismos por los cuales los

asociados estan dispuestos y quieren recibir informacion.

La pagina web puede convertirse en uno de los medios mas efectivos, al

incorporarle constantemente informacion de interés para el asociado.

Puede utilizarse el correo electronico para enviar mensajes en los que se
presente un pequefio resumen de las informaciones mas importantes que
se subieron al sitio, de manera que el asociado acceda a la pagina en

busca del tema de su interés.

Las nuevas tendencias de la informacion sefialan que en poco tiempo, las
nuevas tecnologias seran los medios mas apropiados para establecer una
estrategia de medios. Los asociados consultados en esta investigacion en
efecto apuntan el uso de las nuevas tecnologias como el medio mas

efectivo para recibir informacion.

Esta herramienta se utilizard en coordinacién con el correo electrénico,
para motivar al asociado por medio de informacién que se envia a su

direccion.

126



CUADRO N° 11

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE VISITARIAN LA PAGINA
WEB DE LA ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Opinion
Relativo |

Si 341 84,8%
No 43 10,7%
N/R 18 4,5%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

GRAFICO N° 11
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el
Segundo Semestre del 2008.

4.3. Sobre los servicios

Seguidamente se analizaran los resultados concernientes a la cantidad de
asociados que asisten a las actividades de la ANDE, servicios que mas se
utilizan, su calificacion, satisfaccion de los asociados por el servicio que
reciben, asi como las opciones que se proponen para mejorar el servicio

que se brinda en los diversos departamentos.
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4.3.1 Actividades de la ANDE

Tan solo el 5% de los consultados no asisten a las actividades que realiza
93%

frecuentemente en las actividades que desarrolla la Asociacion.

la asociacion, frente al gque afirmaron que si participan

CUADRO N° 12

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE ASISTEN A LAS
ACTIVIDADES DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Opinidn

Si 374 93,0%
No 20 5,0%
N/R 8 2,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el
Segundo Semestre del 2008.

GRAFICO N° 12
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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4.3.2 Servicios de la ANDE

Esta pregunta es elemental en la Investigacion de Mercados, pues lo que
se busca es evaluar cuales son los gustos y las preferencias de los
asociados, con respecto de los servicios que les ofrece la ANDE.

En ella se muestra como el 76,9% de los consultados asegura conocer los

servicios, frente al13,2% que los desconoce.

Mas del 23% de los consultados no sabe con claridad cuales son los
servicios que les ofrece la organizacion, situacion que debe evaluarse,
tanto en el nivel de la administracién general, como de la dirigencia, los
cuales tienen la responsabilidad de dar a conocer las ventajas que tiene
para un educador asociarse a la organizacion.

Cuadro N° 13

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE CONOCEN LOS
SERVICIOS DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

ST st dla e Cantidad de personas

i

Si 309 76,9%
No 53 13,2%
N/R 40 10,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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GRAFICO N° 13

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE ASOCIADOS QUE
CONOCEN LOS SERVICIOS DE LA ANDE. 2008.

4 ™
10%
i No
M Si
L N/R
A S

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el
Segundo Semestre del 2008.

4.3.3 Servicios mas utilizados

La asesoria legal (19,4%) y los centros de recreo (19,3%) son los
servicios que mas utilizan los asociados consultados, seguidos de los
talleres y de las charlas (14,4%), que brinda la asociacion a las filiales que

asfi lo soliciten.

Es necesario que la ANDE elabore un cronograma de talleres y de charlas
en los centros educativos; para que mantenga un contacto pleno con el
cliente. Por supuesto que estos deben responder al interés de los

asociados.

En cuarto lugar esta la asesoria laboral (13,6%) y por los convenios con

casas comerciales (6,4%), los cuales ofrecen descuentos a los asociados.

De alli la importancia de prestar atencidbn a estos servicios, con la
finalidad de mejorar, no solo la atencion que se ofrece, sino también
procurar que el personal se capacite continuamente en el servicio al

cliente.
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CUADRO N° 14

SERVICIOS QUE MAS UTILIZAN LOS ASOCIADOS
DE LA ANDE, 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Servicios

Asesoria Legal 177 44,03%
Centros de Recreo 176 43,78%
Talleres y Charlas 131 32,59%
Asesoria Laboral 124 30,85%
Convenios con casas comerciales 58 14,43%
Servicio de Litografia 50 12,44%
Convenios con universidades 46 11,44%
Tramites de Pensiones 33 8,21%
Servicio de Psicologia 11 2,74%
NR / Ninguno 105 26,12%
Total de menciones 911 226,62%
Total de entrevistados 402

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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4.3.4 Calificacion de los servicios

En esta pregunta se da una situacion muy particular, pues el mayor
porcentaje de los consultados, 25,6% no respondid, lo que es
preocupante si pretendemos tener un panorama mas amplio en cuanto a

la calificacién que le dan a los servicios.

El 18,4% la calificé con diez, el 15,4% con nueve y el 21,6% con ocho.
Con siete la evalu6 el 8,7% de los consultados, frente al 3,5% que le dio

nota seis.

El 4,2% la calificé con cinco y el 0,5% con cuatro. Con tres tan solo el

1,2%, otro 0,5% le otorgd un dos, frente a un 0,2% que le dio uno.

El promedio de calificacion obtenido fue de un 8,2%. Esto quiere decir que
la organizacion es como buena, no obstante, quedan muchas
oportunidades de mejora, que pueden aumentar esta nota en proOXimos

periodos.

CUADRO N° 15

CALIFICACION DE LOS SERVICIOS DE LA ANDE DEL 1 AL 10. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

L Cantidad de personas
Calificacion ;

1 1 0,2%
2 2 0,5%
3 5 1,2%
4 2 0,5%
5 17 4,2%
6 14 3,5%
7 35 8,7%
8 87 21,6%
9 62 15,4%
10 74 18,4%
NR 103 25,6%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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4.3.5 Consideracioén frente a los servicios

Los educadores consultados sefialaron en su mayoria, que se sienten
totalmente satisfechos y satisfechos por los servicios que reciben por

parte de la organizacion (13,4% y 41,5%, respectivamente).

Tan solo un 3,2% manifestd estar insatisfecho, mientras que el 0,2% dijo

estar totalmente insatisfecho.

Lamentablemente, un alto nimero de asociados, 21,4% no externo su
opinién sobre el servicio. Por ello, la organizacion deberia perfilarse a

incrementar el niumero de andinos que estén totalmente satisfechos.

CUADRO N° 16

CONSIDERACION DE LOS ASOCIADOS FRENTE A LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Nivel de satisfaccion

Totalmente satisfecho 54 13,4%
Satisfecho 167 41,5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 81 20,1%
Insatisfecho 13 3,2%
Totalmente insatisfecho 1 0,2%
NR 86 21,4%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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GRAFICO N° 16

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS ASOCIADOS FRENTE
A LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

4.3.6 Opciones para mejorar el servicio

A la pregunta ¢(COmo podria mejorarse la atencion que brindan los
departamentos?, el 30,1% dijo que con una mejor atencion hacia el
asociado. Indudablemente, la ANDE debe retomar estas inquietudes y
trabajar con su personal, para garantizar un cambio en la manera en que

se atienden a los usuarios.

Ademas apuntan mejoras en los tramites (11,9%) y una comunicacion
mas fluida y agil (13,2%), que les permita mantenerse informados sobre el
quehacer y los servicios. Esta es una tarea interna de comunicacion y

persuasion. Sobre todo de cultura organizacional.

El 10% de los consultados menciond que se debe haber mayor eficiencia
en los tramites, el 7,2% dijo que se debe enviar informacion a las filiales y

otro 7,2% sefial6 la necesidad de que el personal de la ANDE se capacite.

134



Menos del 3% apunté mejoras en la atencion telefonica, en los Centros de

Recreo y en el Departamento Legal.

CUADRO N° 17

OPCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
DEPARTAMENTOS DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas
Opcliones de e|ora .
Relativo

Mejor atencién al educador (mejor servicio) 121 30,1%
Tramites mas rapidos 48 11,9%
Envi6 de informacion a las filiales 29 7,2%
Mejor comunicacién 53 13,2%
Mas eficaces en tramites 40 10,0%
Descentralizacion de la informacion 7 1,7%
Mas personal capacitado 29 7,2%
Mejorar servicio del Dpto. Legal 6 1,5%
Mé&s comunicacion directa 10 2,5%

Problemas de comunicacion telefénica 1,2%

5
Desplazandose a las regionales, mas
plaze 9 5 1,2%
acercamiento
5
3

Mejorar centros de recreo y casas regionales 1,2%
Mas coordinacion entre las filiales 0,7%
NR 41 10,2%
Total de entrevistados 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.
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GRAFICO N° 17

OPCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
DEPARTAMENTOS DE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre

del 2008.

4.4 Sobre la Informacioén Institucional

En cuanto a la informacion institucional se evaluaran el tipo de servicio e

informacion de preferencia y medios por los cuales a los asociados les

gustaria recibir noticias de la ANDE

4.4.1 Tipos de servicios de preferencia

A la mayoria de los asociados consultados le gustaria que la ANDE les

ofrezca servicios referidos a la capacitacion profesional. De alli que

seflalen su preferencia por talleres (22,4%), capacitaciones (18,2%),

asesorias (15,2%) y charlas (9%).

Un porcentaje menor indico que los servicios médicos son otra de las

opciones que les podria facilitar la asociacion, a través de convenios con

clinicas o consultorios que ofrezcan precios preferenciales.
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Es importante prestar especial atencidbn es estos dos ejes, que son
fundamentales si se quiere pensar en una estrategia de mercadeo
exitosa, pues son precisamente los servicios que mas esperarian los

asociados recibir por parte de la ANDE.

CUADRO N° 18
TIPOS DE SERVICIOS QUE AL ASOCIADO LE GUSTARIA RECIBIR. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Servicios de preferencia -
Relativo

Talleres 90 22,4%
Capacitaciones 73 18,2%
Mas Asesorias 61 15,2%
Charlas 36 9,0%
Servicios Médicos 33 8,2%
Cursos 31 7,7%
Servicios de Odontologia 26 6,5%
Pagina Web, Internet 10 2,5%
Informacién General 7 1,7%
Convenios 15 3, 7%
Mejora centros de recreo 5 1,2%
Otros 15 3, 7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.
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GRAFICO N° 18

TIPOS DE SERVICIOS QUE AL ASOCIADO LE GUSTARIA RECIBIR. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

4.4.2 Informacién de preferencia

El cuadro y el grafico N° 19 muestran la preferencias de los asociados
consultados, con respecto de la informacion que les gustaria recibir de la
ANDE.

El 15,3% manifesté su interés por los talleres, mientras que el 15,1% lo
hizo por los cursos. El 13,4%sefial6 las becas para asociados, el 10,6%

menciono las charlas.

El 8,9% esté interesado en que se le envie informacion sobre las acciones
qgue la ANDE emprende ante el Gobierno. Los convenios también son de

interés para los asociados, pues el 8,3% marco esta opcion.

Otro 8,3% mostro su preferencia por los servicios que ofrece la ANDE, un
7,8% por temas de interés para el Magisterio y el 6,5% por foros que se

organicen.
Solo al 5,7% le gustaria conocer sobre los logros de la organizacion.
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CUADRO N° 19

INFORMACION QUE A LOS ASOCIADOS LES GUSTARIA RECIBIR. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

L . Cantidad de personas
Informacién de preferencia :
Relativo

Talleres 294 73,13%
Cursos 291 72,38%
Becas estudiantiles para asociados 257 63,93%
Charlas 204 50,74%
Acciones ante el Gobierno 171 42 53%
Convenios que firme la ANDE 159 39,55%
LZE;?G?; Imteres para el sector 149 37.06%
Foros 124 30,84%
Logros de la organizacion 109 27,11%
Servicios que ofrece la organizacion 159 39,55%
Otra 5 1,19%
Total de menciones 1922 478%
Total de entrevistados 402

Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.

GRAFICO N° 19

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA INFORMACION QUE A LOS
ASOCIADOS LES GUSTARIA RECIBIR. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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4.4.3 Medios de preferencia

De acuerdo con los datos, el 16,1% de los asociados manifestd que los
dirigentes son el medio ideal para que la ANDE se comuniqgue con ellos,
seguido del 15,9% que menciono los mensajes de texto, frente all5,3%

que cito el correo electrénico.

Posteriormente se mencionan las visitas programadas para llevar
informacion el 32,1% y las pizarras informativas en los centros educativos
con 26,9%. Seguido de estas opciones se encuentran los medios de
comunicaciéon masiva. El primero de ellos es Telenoticias, con 6,7%,

seguido de La Nacién con 5,9%.

La pagina web de la ANDE se ubica en un tercer lugar entre los medios
gue se mencionan, con 5,4%. Noticias Repretel también es otro de los

medios sefalados con 4,8%.

Contrario a lo que se creia a lo interno de la asociacion, solo el 4% cit6 el
Diario La Extra, mientras que la radio aparece como la ultima opcién. Tan
solo el 1,8% recomendd Radioperidodicos Reloj y el 1,3% a Noticias

Columbia.

Esta informacion lo que nos sefiala es que el asociado prefiere los
mecanismos internos para recibir la informacion, por lo que la estrategia
de medios de la Asociacion deberia enfocarse en explotar las

posibilidades de informacion de estos medios institucionales.
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Medios de Comunicacién

CUADRO N° 20

MEDIOS POR LOS CUALES LA ANDE SE COMUNICARIA
CON SUS ASOCIADOS. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Por medio de los dirigentes 166 41,29%
Mensajes de texto al celular 164 40,79%
Correo Electronico 158 39,30%
Visitas programadas para dar informacion 129 32%
Plzarras informativas en las escuelas y 108 26.86%
colegios

Telenoticias 69 17,16%
La Nacion 61 15,17%
Pagina Web 56 13,93%
Noticias Repretel 50 12,43%
La Extra 41 10,19%
Radioperodicos Reloj 19 4,72%
Noticias Columbia 13 3,23%
Total de menciones 1034 257%
Total de entrevistados 402

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.

GRAFICO N° 20

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS MEDIOS POR LOS CUALES
LA ANDE SE COMUNICARIA CON SUS ASOCIADOS. 2008.

A

Por medio de los dirigentes
Mensajes de texto al celular
Correo Electrénico

Visitas programadas para dar informacién

Pizarras informativas en las escuelas y...

Telenoticias

La Nacion

Pagina Web

Noticias Repretel

La Extra
Radioperodicos Reloj

Noticias Columbia

S 16,1%
W 15,9%
W 15,3%
B 12,5%
W 10,4%
e 6,7%

W 5,9%

B 5,4%

= 4,8%

M 4,0%

B 1,8%
11,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del

2008.
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4.5 Sobre laimagen de la organizacion

En el dltimo apartado de este capitulo analizamos la percepcion de los
asociados con respecto de la imagen y la calificacion que le otorgan en

cuanto a su desempefio como organizacion.
4.5.1 Percepcion sobre laimagen

El 21,6% de los asociados consultados califica la organizacion de
‘excelente”, mientras que el 40,5% tiene una imagen “muy buena” y el

24,9% cree que es “buena”.

Estos son muy buenos indicadores, pues la gran mayoria de consultados
tienen una imagen positiva de la ANDE, frente al 9,7% que la ve “regular”

y solo ell1,2% muy “mala”.

La calificacion promedio que obtuvo la ANDE en cuanto a la percepcion

de la imagen fue de un 2,3%, lo que la ubica en el rango de “muy buena”.

Sin embargo se debe continuar trabajando para que esa percepcion se
optimice continuamente y que aquellos que tienen una imagen negativa la

cambien, por medio de mejoras reales a lo interno de la organizacion.

CUADRO N° 21

PERCEPCION DEL ASOCIADO SOBRE LA IMAGEN DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Calificacion de laimagen :

1. Excelente 87 21,6%
2. Muy buena 163 40,5%
3. Buena 100 24,9%
4. Regular 39 9,7%
5. Mala 5 1,2%
6. Muy mala 1 0,2%
7. N/IR 7 1,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

142



GRAFICO N° 21

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA PERCEPCION DE LOS
ASOCIADOS SOBRE LA IMAGEN DE LA ANDE. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del

2008.

4.5.2 Calificacion de la ANDE

El 24,6% de los consultados cree que la ANDE es una “excelente
organizacion”, el 39,8% considera que es “muy buena”, mientras que el

25,1% la cataloga como “buena”.

Las cifras, al igual que en el cuadro anterior, son positivas, pues solo el

8,7% cree que es regular y mientras que el 0,5% la ve “mala”.

La calificacion general de la organizacién fue de un 2,2%, que al igual que

en el punto anterior, se ubica en el rango de “muy buena”.

Sin embargo, la buena imagen que hasta el momento goza la
organizacion no debe menoscabar los importantes esfuerzos que deben
realizarse para mejorar los servicios e impulsar la capacitacion para el

personal.
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CUADRO N° 22

CALIFICACION DE LA ANDE COMO ORGANIZACION. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Calificacion de la ANDE

Excelente 99 24,6%
Muy buena 160 39,8%
Buena 101 25,1%
Regular 35 8,7%
Mala 2 0,5%
N/R 5 1,2%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.

GRAFICO N° 22

CALIFICACION DE LA ANDE COMO ORGANIZACION. 2008.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.
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4.6 Necesidades de capacitacion para los

profesionales en educacion de secundaria

En este apartado se expone un estudio realizado por el Colegio de
Licenciados y Profesores (Colypro), el cual es el Unico que en esta
materia se ha efectuado y que nos da un panorama inmediato sobre las
necesidades de capacitacion que experimentan actualmente los

licenciados en educacion.

Este estudio se tomara como insumo para la estrategia que se propone
en este trabajo pues forma parte del analisis que se realiz6 con respecto
en propuestas que sobre este tema se hayan elaborado anteriormente,
sin embargo su mayor limitacién es que solo contempla las preferencias

de los licenciados, dejando por fuera el resto de grados académicos.

En octubre del 2008, el Colegio de Licenciados y Profesores (Colypro)
presento los resultados de un estudio de campo que realizé en el segundo
semestre del afio 2007, con el propésito de identificar los temas
prioritarios de educacion continua (actualizacion y capacitacion) que

manifiestan los educadores.

De la muestra de 2.186 educadores encuestados, la mayoria eran

mujeres (1.370 personas, 63%).

En lo que se refiere al lugar de residencia, la mayoria vive cerca del lugar
de trabajo, pues 828 personas (38%) asi lo manifestaron y también la
mayoria de las personas encuestadas tiene el puesto en propiedad (1.486

personas, 68%).

El nivel y ciclo educativo en que trabaja la mayoria de personas
encuestadas es el Il Ciclo de la Educacion General Basica (1.235
respuestas, 56,50%) y Educacién Diversificada (1.230 respuestas, 56,3
%).
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Entre los resultados expuestos, la gran mayoria de personas encuestadas
indicaron el tipo de capacitacion que les gustaria recibir. La de tipo
presencial (1.788 personas, 81,79%). La de tipo bimodal (presencial
combinada con la educacion a distancia) fue sefialada por 1.139 personas
(52,10%) y la que combina las modalidades presencial y virtual fue

sefalada por 1.058 personas (48,40%).

Al consultar sobre el tipo de opciones de educacién continua, quienes
sefalaron la modalidad presencial destacaron: talleres (1.592 personas,

72.83%) y conferencias o charlas (1.271 personas, 48,67%).

Entre los temas de relaciones humanas que prefieren las personas
encuestadas para que sean tratados en la capacitacion, la mayoria sefialé
el manejo de la disciplina en el aula (1.483 personas, 67,84%), seguida
por la Educacién en Salud Emocional y Psicologica (1.400 personas,
64,04%) y las técnicas de comunicacion (1.367 personas, 62,53%).

Ante la consulta especifica sobre temas de Educacion Especial,
predominé una mayoria de respuestas por “el debido proceso en la
aplicacion de las adecuaciones curriculares” (1.499 personas, 68,57%),
seguido por los temas de “las adecuaciones curriculares” (1.382
personas, 21,60%) y la Ley 7600 (1.216 personas, 19,01%).

En cuanto a la opinién de las personas encuestadas sobre el tipo de
metodologia que recomiendan sea utilizada en las acciones formativas de
educaciéon continua, las respuestas se dispersaron entre: la variedad de
métodos y técnicas de ensefianza (1.544 personas, 70,63%), el uso de
material didactico (1.395 personas, 63,82%) y la evaluacion (1.250
personas, 57,18%).

En cuanto a la Legislacion Educativa, las respuestas de las personas

encuestadas favorecen el tema de “Leyes y reglamentos” (1.530
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personas, 69,99%), seguido por el de “las normas y procedimientos

administrativos” (1.308 personas, 59,84%).

Al consultar sobre el proceso administrativo, los encuestados favorecen
en su mayoria el tema de “la planificacién estratégica” (1.334 personas,

61,02%), seguido del “manejo administrativo” (1.216 personas, 55,63%).

En lo que se refiere a la consulta sobre el uso de las herramientas
tecnolégicas (TIC’s), 1634 personas encuestadas (74,93%) opinaron que
el tema del conocimiento y uso de Internet debe ser prioritario en la
capacitaciéon de docentes, seguido por el conocimiento de Excel (1410
personas, 64,50%).

Al consultar sobre el conocimiento y utilizacibn de los temas
transversales del curriculo (transversalidad curricular), la mayoria de
personas encuestadas opinan favorablemente por la ética, los valores y el
género (1.565 personas, 71,59%), seguidas por quienes identificaron a la

educacién sexual (1.353 personas, 61,89%).

En relacion con el tema de la investigacion, la evaluacion y las
innovaciones educativas, la mayoria de las personas consultadas
opinaron en favor de las innovaciones pedagdgicas como tema prioritario
para la capacitacion (1.452 personas, 66,42%), seguido del tema de los
meétodos y técnicas de investigacion (1.300 personas, 59,47%).

El enfoque metodolégico preferido para la capacitacion fue el
constructivista (1.659 personas, 75,89%), en el que sustenta la idea de
que la educacion que se imparte en las instituciones debe promover los
procesos de crecimiento personal del alumno en el marco de la cultura del
grupo al que pertenece, seguido por el positivista (1.239 personas,
56,68%)..
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Por ultimo, en cuanto a la procedencia de la persona facilitadora de la
capacitacion, la mayoria se inclind porque sean profesores universitarios
(1.416 personas, 64,77%), seguidos por quienes prefieren que el Colypro
disponga de un banco de recursos como base para seleccionar a las

personas facilitadoras (1.382 personas, 63,22%).

Para efectos de este trabajo, se considerd importante hacer referencia a
este estudio, sin embargo cabe destacar que COLYPRO agrupa a
educadores con grado de licenciados o superiores y en su gran mayoria
de secundaria, dejando por fuera a un grupo muy importante de consulta
como son los educadores de preescolar y primaria y con grados de
bachiller o profesor.

Como parte de los componentes de esta estrategia se encuentran los
convenios que la organizacion ha firmado con las universidades publicas
y privadas, ya que por medio de ellos se efectuan alianzas estratégicas

para promover la capacitacion de los asociados.

Para efectos de esta estrategia, los convenios son esenciales para poner

a andar la propuesta de capacitacion planteada.
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Conclusiones y recomendaciones
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En este capitulo se exponen las conclusiones y las recomendaciones de
la investigacion, tanto especificas como generales. Se busca que dichas
sugerencias provean posibles soluciones para promover mejoras en el

area de los servicios.

5.1 Conclusiones especificas

5.1.1 Sobre el perfil de los asociados

Se concluye que el sector mayoritario de los asociados se ubican entre
los 41 y los 45 afios (28,6%), seguido del grupo que esta entre los 46 y 50
afos (20,4%), esto quiere decir que se encuentran activos dentro del
Ministerio de Educacion Publica (49%), imparten lecciones en los diversos
centros educativos, excepto casos especiales en los que el educador se
ha visto obligado a incapacitarse indefinidamente o pensionarse por

invalidez.

El grupo menor, pero no por ello menos significativo, se encuentra entre
los 51 y 70 afios. En este sector se agrupan los pensionados de la
organizacion (21,1%). Los grupos restantes estan ubicados en edades por

debajo de los 25 y por encima de los 70 afos.

5.1.2 Sobre el género

El porcentaje mayoritario de la afiliacion andina son mujeres.
Histéricamente, son mas las mujeres que se han inclinado por esta
profesién, de alli que pocos varones que se desempefian como maestros

o profesores.

Sin embargo, la mayoria de los que han ingresado al Ministerio de

Educacion Puablica ejercen en puestos de jefatura y de direccion.

La profesion docente historicamente se le ha considerado como extension
de la labor de “cuido”. Esto ha propiciado entre otras cosas, recargo de
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funciones a la gente que trabaja en educacion y problemas asociados a
una remuneracion justa y equitativa. Quienes trabajan en educacion
reciben menor salario, que quienes laboran al amparo del Titulo | de la
Administracion Puablica, es decir, el resto de profesionales del Gobierno

Central que no laboran para el MEP.

5.1.3 Grado académico

Se concluye que el 40,3% de los asociados consultados cuenta con un

grado de licenciatura, mientras que el 28,9% posee un grado de bachiller.

5.1.4 Tipo de nombramiento

Se concluye que la mayoria de asociados consultados poseen un
nombramiento en propiedad (68,4%). Esto indica que gozan de
estabilidad laboral, al contrario del grupo de interinos (14,9%) que
experimentan dificultades, para ser nombrados en centros educativos
cercanos a su lugar de residencia e incluso para obtener la cantidad de
lecciones que requieren para devengar un salario que les permita cubrir

sus necesidades.

El otro 16,7% se ubica en el porcentaje de los pensionados. Se concluye
gue los educadores activos asociados a la ANDE han alcanzado una
estabilidad a lo interno del Ministerio de Educacion Publica y aquellos que
aun no lo logran, han recurrido a la organizacion para que luche ante las

autoridades del Ministerio, en ese sentido.

5.1.5 Nivel laboral

La ANDE es una organizacion con afiliaciobn heterogénea, pues agrupa
educadores de todas las especialidades y niveles laborales, por lo tanto
se concluye que el mayor porcentaje de asociados se ubica en primaria,

seguido del de secundaria.
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5.1.6 Residencia actual

Se concluye que la mayoria de asociados se ubica en el Gran Area
Metropolitana (75,4%). El otro 24,6% esta distribuido en las provincias de

Guanacaste, Puntarenas y Limon.

5.2 Sobre los medios por los cuales les llega la informacion

En la actualidad se concluye que el periddico La Voz de ANDE continta
siendo el principal medio de informacion, por el cual llega la comunicacion
al asociado. Se imprimen 36 mil ejemplares mensuales, los cuales se
distribuyen entre los mas de 5 mil centros educativos y en las filiales

basicas y regionales, de frontera a frontera.

Los educadores continlan recurriendo a los medios institucionales
tradicionales para informarse como lo son los dirigentes y las promotorias,

los medios alternativos y los medios nacionales.

5.2.1 Sobrelos campos pagados

Se concluye que mas del 70% de los entrevistados aseguraron leer los
campos pagados que publica la ANDE en los medios de comunicacion

nacionales.

5.2.2 Envio del periédico La Voz de ANDE

Unicamente el 10% de los asociados manifestaron que no les llega el
periddico La Voz de ANDE, frente al 86,1% que dijo recibirlo. Se concluye
que este porcentaje se debe a que se imprimen 36 mil ejemplares, pero
son casi 50 mil asociados, por lo que existe un porcentaje que no esta

recibiendo el periddico por lo que debe prestarsele atencion a este grupo.

5.2.3 Sobre la pagina web

Se concluye que la pagina web puede llegar a ser uno de los medios mas

efectivos con que cuente la asociacién para difundir sus informaciones.

Este medio es uno de los mas apropiados para incorporarse en la

estrategia, lo que se fundamenta en el mismo criterio de los asociados
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consultados en la Investigacion de Mercados, dando seguridad en cuanto
a la efectividad y posibles resultados que podria tener a mediano e

incluso a corto plazo.

Es necesario tomar en cuenta que no todos los asociados tienen acceso a
internet y que muchos de ellos no dominan la herramienta, principalmente
el sector de los pensionados; por lo que se debe pensar en ofrecer
capacitacion para los grupos que deseen incursionar en este medio, pero

gue no tienen el conocimiento.

5.3 Sobre las actividades que realiza la ANDE

El 93% de los asociados consultados sefalaron que participan de las
actividades que realiza la organizacion, solo un 5% dijo que no lo hace,
frente al 2% que no respondio.

Estos datos permiten concluir la alta aceptacion que tienen las actividades
que realiza la ANDE, entre sus asociados.

5.3.1 Sobre el conocimiento de los servicios

Mas del 70% de los consultados conoce los servicios que la organizacion
les ofrece, eso quiere decir que existe una adecuada divulgacion de los

servicios.
5.3.2 Sobre los servicios que se utilizan

La asesoria legal y los centros de recreo son los servicios mas buscados
por los asociados. Esto se debe a que los educadores constantemente
realizan tramites legales, que de realizarlos con un abogado particular les
devengaria un costo muy alto, por lo que es razonable que hagan uso

frecuente de este servicio.

Los trece centros de recreo ubicados en las principales zonas turisticas
del pais, también tienen una alta demanda, en vista de que los

educadores gustan de disfrutar las vacaciones. Las sumas que se cobran
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por las cabinas y el camping son muy comodas, lo que también se
convierte en un atractivo, ya que muchos de estos centros estan ubicados

en diversas playas nacionales, como por ejemplo Tambor y Manglares.

Los talleres y las charlas se han convertido en un servicio con elevada
demanda, pues se concluye que en los Ultimos afos el tema de la
capacitaciéon docente ha sido controversial para el Magisterio, no solo
porque se le exige al educador estar preparado académicamente para
obtener las mejores plazas, sino también porque el costo de las
capacitaciones es muy alto, lo que hace aun mas atractivo el hecho de
que la ANDE ofrezca este servicio por un costo médico o en ocasiones sin

costo adicional.

En cuarto lugar esté la asesoria laboral (13.6%) y por debajo de ella los
convenios con casas comerciales (6.4%), que ofrecen descuentos a los

asociados.

La asesoria laboral es otro de los servicios mas utilizados, pues se
encarga de efectuar todos los tramites de indole laboral como pagos,

recargos, permisos, incapacidades, etc.

En cuanto a los convenios, son un servicio muy atractivo por cuanto el
asociado obtiene descuentos y tarifas preferenciales en casas

comerciales, establecimientos, clinicas, entre otros.

5.3.3 Calificacién de los servicios

Se deduce que los asociados consultados desconocen como calificar a la

ANDE, pues el 25% no respondio esta pregunta.

Los asociados que si calificaron la asociacion le otorgaron una nota entre

un 8 y 10, segun la escala de calificacion empleada.
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5.3.4 Los asociados frente a los servicios

Se concluye que la mayoria de los asociados consultados que si
contestaron la pregunta se encuentran satisfechos con el servicio que les
brinda la ANDE.

En el caso de los asociados que se abstuvieron de responder, puede
pesar el hecho de que el cuestionario fue auto administrado, por lo que la
persona no se ve presionada a responder, situacion que facilita la no

respuesta en algunos de los itemes.

5.3.5 Propuestas para mejorar los servicios

Se determina que la principal demanda que se hizo fue mejorar la

atencion que recibe el asociado (30,1%).

Las propuestas apuntan hacia la optimizacién de los servicios y el trato
qgue brinda el personal. El asociado esta deseoso que se trate de manera
cordial, pero también quiere ser atendido por personal capacitado que le

resuelva su problematica.

La mayoria de los asociados que llegan a la ANDE se presentan con el
objetivo de encontrar respuesta y solucion al problema laboral o legal que
tienen, de alli que su nivel de satisfaccion en el servicio dependera de qué
tan eficiente es el departamento en resolver su caso, en el menor tiempo

posible.

A ello se suma también el hecho de que el asociado pretende ser
atendido por un colaborador servicial y atento que muestre preocupacion
por su situacion y que de manera sincera y rapida lo ayude a resolver su

caso.

Se concluye que el funcionario debera comunicarse con el asociado e
informarle sobre el avance de su caso, lo que indudablemente le hara
sentir mas satisfecho con el servicio, aunque el departamento
correspondiente se vea imposibilitado a responder mas rapido,
principalmente si depende de otras instancias (MEP, Direccion de

Pensiones, etc.).
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5.3.6 Servicios que prefieren los asociados

Se concluye que el mayor porcentaje de asociados consultados prefieren

ser capacitados de manera continua por la ANDE.

Los servicios médicos fueron otras de las opciones que los afiliados
sefialaron como un servicio elemental que debe continuar brindandoles la
asociacion; a través de convenios con clinicas o con consultorios que

brinden precios preferenciales.

5.4 Informacion que le gustaria recibir al asociado

Este apartado permitio observar las preferencias de los asociados en

cuanto a la informacién que desean recibir por parte de la Asociacion.

Se concluye que la tendencia es obtener informacién sobre temas
relacionados con capacitacién, ante el evidente interés de mantenerse

informados y actualizados sobre el tema.

5.4.1 Con respecto alos medios de comunicacion

Se deduce gue el medio mas efectivos para que la ANDE se comunique
con sus asociados, es en primer lugar por medio de los dirigentes con
gue cuenta la organizacion, ya que es mas factible abordar dudas e

inquietudes de manera directa.

Los mensajes de texto son la segunda alternativa mas propicia para
recibir informacion. Esta opcion es conveniente, rapida y directa, pues la
mayoria de asociados tienen teléfono celular, por lo que es posible
enviarles invitaciones y mensajes cortos que propicien la busqueda de
informacion mas amplia sobre diversos temas, ya sea en la pagina web o

con su dirigente de base.

Por dltimo se concluye que la tercera opcidn es el correo electronico. Al
igual que con los mensajes de texto, el correo es un excelente aliado para

lograr una retroalimentacion continua con el afiliado.
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Actualmente, el periédico La Voz de ANDE es el medio por el cual los
asociados se informan de manera mas efectiva, pero por tratarse de
ediciones mensuales, la informacién no llega tan rapido ni de manera tan
actualizada como si llega por los medios anteriormente mencionados, de

alli que sea entendible que los asociados se inclinen mas por ellos.

5.4.2 Laimagen de la organizacion frente a los asociados

Pese a las quejas normales que recibe la organizacidon con respecto de
los servicios, se concluye que la mayoria de asociados posee una imagen
‘muy buena de la organizacién” y un porcentaje minimo es el que la

considera mala.

5.4.3 Calificacion de la ANDE

La mayoria de los asociados calific6 a la ANDE como una organizacion
‘muy buena” lo que permite concluir que la percepcion de los
entrevistados es muy positiva. El otro porcentaje cree que es buena y

excelente y tan solo el 0,5% cree que es mala.

5.5 Conclusiones Generales

5.5.1 Estrategia mercadolégica parala ANDE

La Asociacion Nacional de Educadores (ANDE) no contaba con una
estrategia mercadoldgica que le permitiera promocionar sus servicios al

mercado meta actual.

Se pudo concluir que durante 67 afnos, la ANDE ha estado en el mercado
ofreciendo a los educadores servicios legales, laborales y gremiales, pero
sin un plan de mercadeo que llegue directamente a sus clientes por

segmentos estratégicos (en este caso los asociados).
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Con la realizacién de este trabajo fue posible conocer las necesidades de
servicio planteadas por los afiliados consultados en la Investigacion de

Mercado.

Este trabajo concluye con la presentacion de una estrategia
mercadoldgica para la optimizacibn de los servicios que brinda la
Asociacion Nacional de Educadores (ANDE), lo que permitiria que la
organizacion logre mantener cautivo a su publico meta y que educadores
gue han renunciado por insatisfaccién del servicio, regresen atraidos por

la posibilidad de capacitarse de manera continua.

Ademas contribuiria a que educadores que nunca se han asociado
consideren afiliarse, debido al valor agregado que representaria este

programa.

5.5.2 Diagnoéstico de las estrategias de mercadeo que emplea la
ANDE

A raiz de esta investigaciéon se logré concluir que la ANDE no desarrolla
actualmente ninguna estrategia de mercadeo para dar a conocer sus
servicios entre los agremiados. Esto por cuanto no se cuenta con un
mercaddlogo que se encargue de elaborarla, ni con presupuesto

especifico para el rubro de mercadeo.

Si bien es cierto se realizan algunos esfuerzos al afio para promocionar la
organizacién entre los educadores, no existe ningun plan de mercadeo
pensado estratégicamente para promover los servicios por filiales, areas
geograficas, niveles o por especialidades en las que se haya evidenciado

menor membresia 0 mayor cantidad de renuncias.
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5.5.3 Identificacion de los competidores directos de la Asociacion

La ANDE cuenta con dos competidores directos: el Sindicato de
Trabajadores de la Educacion (SEC) y la Asociacion de Profesores de

Segunda Ensefianza (APSE).

Pese a que ambos son competidores, puesto que brindan servicios muy
similares, ninguno de ellos ofrece programas de capacitacién continua
que promuevan la profesionalizacion del gremio, como se propone en

este trabajo.

5.5.4 Perfil del usuario que utiliza los servicios de la ANDE

Los asociados a la ANDE son educadores activos de todas las
especialidades y de todos los niveles educativos. También se cuenta con

un grupo representativo de educadores pensionados.

Las edades estan entre los 25 a los 80 afios y se ubican en todo el
territorio nacional. Las edades de los 36 a los 59 afios son las mas
predominantes. Mas del 60% tienen un grado académico de bachiller y o

licenciado.

El 80% son mujeres, frente a un 20% de varones. Tienen hijos y se ubican

en el estrato de clase media-baja y media.

Alrededor del 60% labora en propiedad para el Ministerio de Educacién

Publica.

El 70% de los asociados laboran en primaria, el 20% en secundaria y el
6% en preescolar, mientras que el resto se encuentran laborando en las
universidades, oficinas administrativas del MEP o de los centros

educativos.
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Mas del 60% vive en el Area Metropolitana (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia) y 40% restante se divide entre las provincias de Puntarenas,
Limén y Guanacaste.

5.5.5 Gustos y preferencias de los asociados, en cuanto al tipo de

servicios que ofrece la organizacion

A raiz de la investigacion, se pudo concluir que los gustos y las
preferencias de los asociados en cuanto al servicio estan determinados,

en su mayoria, por las actuales necesidades de capacitacion.

La mayoria de consultados utilizan principalmente los servicios de
Asesoria Legal, Centros de recreo, talleres y charlas, en cuarto lugar la

Asesoria Laboral.

Sin embargo, es posible concluir que en cuanto a los servicios que les
gustarian recibir, se encuentran los talleres, las charlas, las asesorias y
los servicios médicos. De alli la importancia de prestar atencion a este
punto, que nos marca el norte en cuanto a los servicios que mas interés o

necesidad tiene el asociado en que se le ofrezca.
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5.6 Recomendaciones Especificas

5.6.1 Sobre el perfil de los asociados

Se recomienda que la organizacidn preste atencion a los diferentes
grupos de andinos, segun sus edades, pues este dato dara directrices con
respecto de sus intereses, experiencias, condicion de activo o pensionado
y otras caracteristicas que facilitaran la elaboracién de informacion, segun

los datos que puedan arrojar dichas categorias.

Para ello es fundamental la creacidon de un CRM basico, que permita
agrupar estos datos estratégicamente, para poder ubicar a cada grupo

segun los objetivos que persigue la organizacion.

5.6.2 Sobre el género

Se recomienda a la organizacién tomar en cuenta el perfil del mercado

meta, para llegar a él de una manera mas efectiva.

La mayoria de las personas asociadas son mujeres. Este dato es en
extremo valioso, pues permitird a la ANDE de manera mas certera
preparar informacion dirigida a la mujer andina, segin sus gustos y sus

preferencias, de acuerdo con el servicio que les estamos brindando.

Esta informacion también es relevante para el trabajo que realiza la
Comision de la Mujer de la ANDE, la cual puede dirigir sus esfuerzos a la
elaboraciéon de investigaciones especificas de género, segun las
necesidades de las asociadas, en materia laboral, gremial y de

capacitacion.

Se recomienda disefiar materiales atractivos y de interés para las mujeres
educadoras, como folletos, libros, broucheurs, entre otros; ya que la
informacion que se publica en la Asociacion es muy general, en busca de
que sea de interés de todos los asociados que la leen, no obstante; la
segmentacion de los grupos internos puede ser estratégicamente

favorable, al darle un trato diferenciado al asociado.
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También permite enfocarse en el grupo de los varones, que pese a ser
menos, requieren, al igual que las mujeres, de un trato preferencial en el
manejos de la informacion, cuando la organizacion lo considere

estratégico.

5.6.3 Grado académico

La organizacion debe implementar programas de software que les permita
clasificar a sus asociados por grado académico y por especialidad
profesional, de esta manera el contacto con el afiliado es mas

personalizado y certero.

No quiere decir esto que no se le va a informar o convocar a actividades
sobre temas generales, pues la organizacién al ser tan heterogénea retine
a sus miembros constantemente para analizar temas comunes, no
obstante; contar con este tipo de herramientas permite direccionar las
acciones hacia un sector especifico, con caracteristicas e intereses muy

particulares.

También permite tener claridad sobre el grado de profesionalizacion de
sus miembros, para mantenerlos informados sobre proyectos de
capacitacion continua, programas de becas, cursos, seminarios, talleres y

otras noticias que pueden contribuir con su desarrollo profesional.

En el caso del sector que posee un diplomado y un profesorado, la ANDE
podria brindarles apoyo logistico y profesional para que opten por un
bachillerato o una licenciatura en educacién y logren alcanzar mas
oportunidades para obtener mejores puestos en el MEP y una mayor

remuneracion.
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5.6.4 Tipo de nombramiento

La organizacion debe velar para que cada afio, mas docentes sean
nombrados en propiedad e iniciar una campafa para que el Ministerio de
Educacion Publica publique el concurso de las plazas vacantes que tiene,
de manera que se pueda garantizar que el porcentaje de interinos

disminuya cada afio.

Esta campafia no solo afianza su compromiso con este grupo de
asociados, al velar por su estabilidad laboral, sino también al ofrecerle a
este segmento, un servicio que requieren, como lo es la defensa de sus

intereses laborales.

Se recomienda que el Departamento de Comunicacion disefie una
campafa publicitaria que comience a inicios de cada afo, en la que se
haga un llamado a las autoridades del MEP para que nombren mas
educadores en propiedad, para disminuir poco a poco la inestabilidad

laboral.

También se recomienda preparar campos pagados, conferencias de
prensa y boletines con datos concretos que sustenten la campafia, como
el nimero de interinos, frente al nimero de plazas que publica el MEP

anualmente, lo que evidenciaria la situacion mas claramente.

5.6.5 Nivel laboral

La mayoria de asociados se ubica en primaria, de alli que se recomienda
canalizar la mayor parte de los esfuerzos hacia este sector, sin detrimento
del resto. Sera necesario que la organizacion coordine con los lideres y
con los promotores de la asociacion, para que puedan visitar la mayor

cantidad de filiales y centros educativos de | y Il ciclo.

Se recomienda concentrar esfuerzos en la confeccion de informacion
dirigida a educadores de este sector, con la finalidad de ir segmentando
los publicos, de acuerdo con sus intereses y con sus necesidades.
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Pese a que la organizacion ha manejado informacion de tipo general, ante
la imposibilidad de segmentar sus publicos, se hace indispensable no
postergar esta iniciativa, la cual permitira identificar los sectores y trabajar

con ellos de manera directa.

Lo mismo ocurre en el caso de Preescolar y Secundaria. Como se
mencionaba anteriormente, estos sectores también requieren del envio de

informacion de acuerdo con sus intereses y con sus necesidades.

En Secundaria ocurre un fenémeno muy particular, ya que la APSE, uno
de los competidores mas directos de la asociacién, agrupa educadores de
este nivel, por lo que ellos se han dedicado a especializar sus servicios e
informaciones, especificamente para este segmento, situacion que aun no

ha hecho la ANDE, ante la diversidad de asociados de todos los niveles.

En el futuro se recomienda abrir oficinas para cada uno de estos
segmentos, de manera que la persona encargada se dedique a atender
las consultas directas y se especialice a su vez en la tematica que aborda

esta poblacion.

5.6.6 Residencia actual

La problematica educativa, las necesidades de capacitacion y de los
servicios son diferentes, segun el area geografica, por eso se recomienda
a la organizacion trabajar con sus lideres en la deteccion de estas
situaciones, para abordarlas de la mejor manera, ya que no es lo mismo
el nivel de delincuencia y de desercion que enfrentan los centros
educativos de Limon, con respecto de las instituciones de Escazl o

Coronado, por ejemplo.

Los promotores y los dirigentes de filiales deben tener identificada esta
tematica, para ofrecer soluciones a los educadores de las zonas, ya sea
por medio de programas de ayuda social, que se gestionen ante el
Gobierno o a través de profesionales de otras instituciones, como

Universidades Estatales, el Patronato Nacional de la Infancia (PANI), el
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Fonabe (Fondo Nacional de Becas), las fuerzas del cantén, como la
municipalidad, el Club de Leones etc., que brinden su ayuda profesional a

los docentes.

De esta manera, la organizacion ofrece un valor agregado al asociado, al
involucrarse de lleno en los problemas que asumen en sus centros de
trabajo y en sus comunidades. Se convierte asi en una mano amiga que

se tiende en medio de las situaciones dificiles que viven los educadores.

Se recomienda utilizar las casas regionales de la ANDE para abordar
estas tematicas con el resto de los sectores que se involucren. Alli
pueden congregarse los docentes para recibir capacitacion con respecto

de los temas que se planteen como prioritarios en las comunidades.

Es una manera de que la organizacién brinde su apoyo tanto logistico,

como politico en la busqueda de soluciones para sus agremiados.

Se recomienda crear una base de datos que permita ubicarlos por area
geografica, para cualquier situacion en que la organizacion requiera
contactarlos, como por ejemplo, una reunion para educadores de primaria

en Matina de Limon.

Si la ANDE cuenta con una base de datos que permita ubicarlos por
region y por especialidad, no solo sera efectivo, sino también estratégico
para los fines que persigue la organizacion en ciertos sectores y en

ciertas épocas del afio o situaciones especiales.

5.7 Sobrelos medios por los que les llega la informacion

Se recomienda mejorar los tiempos de entrega del periddico, para que los
asociados lo reciban cuando la informacién aun esta vigente. Pese a que
existe una base de datos actualizada de todas las personas que lo
reciben por encomienda, se recomienda optimizar los mecanismos de

distribucion.
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Se sugiere promocionar las informaciones que se publican en el periédico,
por medio de anuncios en el correo electronico o mensajes de texto, para

que el asociado espere recibirlo y asi profundizar en la informacion.

Cada afo deberén revisarse los contenidos y las secciones del medio, de
manera que se actualice continuamente y que contenga informacién de
sumo interés. Para ello, el Departamento de Comunicacion debera
evaluar continuamente la opinion de los lectores con respecto de todos

los componentes del medio.

Se recomienda insistir en la capacitacién de los dirigentes encargados de
la divulgacion de la informacion. Se requiere de una capacitacion continua
en estas areas, para que el mensaje se transmita en forma agil y

oportuna.

Estas personas a su vez deben crear sus propias redes de contactos:
bases de correos electrénicos de los educadores de sus zonas, numeros
de teléfonos celulares para el envio de mensajes de texto e incluso
nameros de faxes que faciliten la comunicacion inmediata entre ellos y las

filiales que tienen a su cargo.

En este sentido se recomienda que el Departamento de Comunicaciéon y
de Informatica capaciten a las filiales que deseen crear una base de datos
confiable con la ndmina de todos sus asociados, asi como la confeccion
de volantes y de comunicados, que ellos pueden utilizar para contactarse

con sus compaﬁeros.

En cuanto a la pagina web, se recomienda insistir en la promocion de este
medio, el cual es de facil acceso y contiene la informaciébn mas
actualizada, sobre los temas que negocia la organizacion. Se recalca el
hecho de que es de facil acceso pues en muchos centros educativos

existen laboratorios de informatica donde se habilita el internet.

Para esta promocion se recomienda utilizar la base de correos
electrénicos, a través del envio de noticias de interés, que el asociado

puede ampliar si visita la pagina web.
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También se recomienda promocionar el contenido de los links que estan
en el menu de la pagina, con el fin de que el asociado recurra a ellos para
encontrar mas datos, documentos, referencias, etc. Esto con el Unico
propésito de inculcar en el asociado, la costumbre de visitarla

continuamente.

Se recomienda que en el periodico La Voz de ANDE se aprovechen
espacios para promover la visita a la pagina, con anuncios atractivos que
inviten al lector a ingresar al sitio, tales como cintillos promocionales,

anuncios, entre otros.

5.7.1 Sobrelos campos pagados

Pese a que un porcentaje elevado asegura leer los campos pagados,
existe un porcentaje que no lo hace, por lo que se recomienda que la
organizacion busque los medios alternativos para hacer llegar estos

mensajes.

Estas publicaciones se pueden enviar a la base de correos electrénicos,
para que los asociados que no compran o consultan estos medios,

puedan leerlos.

También se recomienda publicarlos en La Voz de ANDE, siempre que no

pierdan vigencia y subirlos a la pagina web.

5.7.2 Envio del periédico La Voz de ANDE

Se recomienda que en el futuro la organizacion se plantee la posibilidad
de ofrecerle a cada asociado un periodico, para que al menos cuente con

la informacién mas relevante.

A quienes lo reciben mensualmente se les debe prestar un seguimiento
continuo, para determinar el tiempo que tarda el envio desde gque sale de
la asociacion, hasta que llega a su filial o centro educativo, con la finalidad
de mejorar los tiempos de entrega y a su vez, detectar posibles fallas en

el proceso.
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Actualmente se sube la version digital a la pagina web, de manera que

cualquier asociado o visitante del sitio tenga acceso a ella.

5.7.3 Sobre la pagina web

Se recomienda subir informaciones de la organizacion a la pagina de
manera continua y promover su visita por medio del periédico La Voz de
ANDE, el correo electronico, los promotores y dirigentes de la

organizacion.

5.8 Sobre las actividades que realiza la ANDE

Serd necesario conocer el criterio de otros sectores de asociados para
determinar si asisten a estos eventos y cual es su criterio con respecto de
las actividades programadas, sobre todo para evaluar qué tan efectivos

son los esfuerzos que se realizan en este sentido.
5.8.1 Sobre el conocimiento de los servicios

Para este porcentaje (13,2%) se recomienda elaborar un tipo de campafha
de proyeccion de los servicios de la organizacion. Esta campafa puede
ser estratégica, no solo para dar a conocer los servicios, sino también
para promover una nueva imagen remozada entre los asociados que si

los utilizan.

La campafa puede realizarse desde diferentes medios, como el correo
electrénico, la pagina web, el periddico La Voz de ANDE vy la informacion

gue llevan los promotores a las diferentes asambleas de las filiales.

Cada mes se puede promover un servicio, en todas sus dimensiones,
hasta que se tenga certeza de que se realizé una promocién masiva, que

abarcara a la gran mayoria de asociados.

5.8.2 Sobre los servicios que se utilizan

Se recomienda que de forma esencial la organizacion preste la

importancia requerida en la atencién de los servicios, con la finalidad de
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mejorar la calidad en cada uno de ellos y procurar que el personal a cargo

sea capacitado continuamente.

Por ello es necesario implementar un programa de capacitacion continua
para los colaboradores de la institucion, con la finalidad de que se

optimice el servicio que se presta al asociado.

En cuanto a los agremiados, se propone a la ANDE que elabore un
cronograma de talleres y de charlas para desarrollar en el centro
educativo; asi se mantendra un contacto pleno con el asociado. Estas
capacitaciones deben tratar tépicos que los educadores demanden y que
sean, no solo de interés profesional, sino que traten temas gremiales que

fomenten la formacion de los lideres andinos.

5.8.3 Calificacion de los servicios

Se sugiere realizar una nueva evaluacién y buscar los mecanismos para
que la gran mayoria de los consultados respondan, ya sea por medio de
personas que apliguen los cuestionarios, para asi garantizarnos su

respuesta.

Sin embargo, de las propuestas obtenidas en este estudio, se recomienda
valorar cudles de aquellas son factibles de implementar en la
organizacion, lo que permitiria evaluar cual ha sido el impacto de ese

cambio en la percepcion del asociado.

5.8.4 Los asociados frente alos servicios

La organizacion debe orientar sus esfuerzos en la consecuciéon de un
mayor porcentaje de andinos satisfechos con el servicio que se les brinda,
ya sea por medio de mejoras en los diversos procesos de gestion, en el
servicio al asociado y en el trato.

Por tanto se recomienda contar con una unidad u oficina, que funja como
una Contraloria de Servicios, en la cual se escuchen las inquietudes y
sugerencias del asociado, pero que a su vez apoye y gestione la
resolucion de los casos ante el departamento correspondiente.
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Actualmente, la ANDE no tiene un funcionario que se encargue de evaluar
la calidad de los servicios que brindan los funcionarios, situacion
elemental en el caso de una institucion que precisamente ofrece un

servicio.

Por 66 afos, las quejas o sugerencias llegan a los mismos departamentos
de dénde se generan o a la Secretaria General, que intenta canalizarlas o
darles solucion, sin embargo; la cantidad de funciones a su cargo, limitan
la dedicacion minuciosa que lleva darle seguimiento a cada uno de estos

casos.

La creacion de esta oficina ayudaria para que la persona encargada sirva
de enlace entre los asociados y los diferentes departamentos, en cuanto a
la fiscalizacion de las gestiones que se realizan, como el andlisis periédico
de los tiempos de respuesta a las consultas o tramites e incluso se
podrian efectuar investigaciones sobre el servicio, por medio de la

aplicacion de cuestionarios.

Esta persona también crearia indicadores de gestion de la calidad, para
cada uno de los departamentos, de manera que mes a mes pueda
medirse el trabajo realizado por los funcionarios segun los procesos de

evaluacion, y garantizar asi una mejora continua.

Se recomienda que esta unidad accione en completa coordinacion con la

Administracion y la Secretaria General.

5.8.5 Propuestas para mejorar los servicios

Se recomienda trabajar en un programa continuo de capacitacién para
todos los funcionarios, de manera que se visualice como una herramienta

que facilite la mejora.

Actualmente muchas de las situaciones que son motivo de queja o
inconformidad por parte del asociado, radican en la incapacidad del
funcionario para manejarlas, ya sea porque desconoce como hacerlo o
porgque sus multiples ocupaciones no le permiten concentrarse en algunos

detalles que inciden negativamente en la percepcion del asociado.
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Por ello se recomienda que el funcionario esté capacitado en el servicio al
cliente, en el manejo de las relaciones humanas y en otros temas que son

elementales cuando se trabaja atendiendo a personas.

La manera en que los funcionarios tratan a los asociados repercute
negativa o positivamente en la imagen que proyecta la organizacion, pues
son los colaboradores quienes se encargan de atender al asociado y éste

se forma un criterio, partiendo del trato que recibe.

Las charlas de motivacion contribuyen a educar a los funcionarios sobre
estos temas y les permiten entender la importancia de la calidad en el

servicio que se presta.

Pese a que existen funcionarios con muchos afios de laborar para la
organizacion, no han sido capacitados en su campo de trabajo y muchas
veces desconocen acerca de todas las caracteristicas de los servicios que

ofrecen otros departamentos.

En la ANDE se recomienda implementar un programa de capacitacion
anual o semestral en el que se programen los cursos, seminarios o
talleres, de manera tal que los funcionarios lo escriban en la agenda y a

su vez lo asuman como un compromiso real con la organizacion.

Se recomienda la creacion de un Departamento de Recursos Humanos

gue se responsabilice de asumir esta tarea.

Los relacionistas publicos fomentan como una practica organizacional, la
entrega de un portafolio con toda la informacién de la asociacion, su
historia, vision, mision, valores, servicios, fines, plan estratégico, etc., el
cual puede convertirse en un documento de consulta permanente para
responder las inquietudes de los asociados, sin necesidad de desviar la
llamada a otros departamento, situacion que muchas veces molesta a la

persona.
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También se recomienda la creacion de un boletin interno para que los
colaboradores se informen sobre temas actuales, sociales, pero que
tengan estrecha relacién con los temas laborales en los que se estén

capacitando, de manera que puedan documentarse y aprender mas.

Gestion de relaciones con los consumidores (CRM)

Para esta estrategia se recomienda crear un CRM, es decir, una Gestién
de relaciones con los consumidores (asociados), tal como se le conoce en

espafiol.

La CRM es una herramienta empresarial estratégica que le permitira a la
ANDE conocer los intereses de sus afiliados con respecto del servicio, por
medio de bases de datos en la que se ubicaria a cada uno, segun su

especialidad y nivel en que labora.

Con esta informacion, la organizacion obtiene datos relevantes de su
mercado meta, pero por segmentos, lo que le facilitaria la toma de

decisiones, segun sea el objetivo que persiga en determinado momento.

Le brinda la oportunidad de tener un mercadeo directo, en la que se
ordena la informacién del asociado y se conocen su historial de consultas
y trdmites realizados, el estado de los mismos y su condicion actual

dentro de la organizacion.

El uso adecuado de esta herramienta puede darle ventajas competitivas
sobre sus contendientes y a la vez le brinda la oportunidad de establecer

un enlace con sus asociados, de manera mas directa.

Al hablar de un uso adecuado es importante sefialar que la CRM no debe
tomarse Unicamente como una base de datos mas, ya que se desvirtuaria
su objetivo primordial, que es precisamente facilitar la toma de decisiones

directas, en beneficio del asociado.

En la pagina web de Microsoft Espafia, en el apartado Centro para
Empresas y Profesionales, se cita el articulo de Bindi Bhullar, analista
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senior de Gartner Group quien escribid para la revista Vision People, su
definicion de CRM.

“CRM es en primer lugar, y sobre todo, una estrategia de negocio. Para
crear una mejor experiencia con el cliente, las empresas necesitaran
adaptar todos los procesos, actitudes, comportamiento y tecnologias
sobre las que se apoyan las interacciones con los clientes, en todo el

negocio”.

Las organizaciones han comenzado a utlizar estos datos para
redireccionar sus politicas empresariales, en funcién de las expectativas
de sus clientes. Las CRM dan la opcién de establecer un enlace directo
con el consumidor, el cual va a convertirse en una guia para la misma

empresa.

En este caso, la CRM puede para ofrecer un mejor servicio a los afiliados,

quienes también esperan de la ANDE un valor agregado.

La propuesta radica en segmentar el publico objetivo de la organizacion,
para enviar informacién muy especifica, de acuerdo con los intereses de
cada uno. Para ello se requeriria de un equipo de al menos dos personas
gue comiencen a seleccionar y a clasificar a los asociados en esta base

de datos.

Actualmente se cuenta con esta informacién en expedientes fisicos que
se clasifican por nombres y apellidos. También se trabaja con censos

mensuales, pero por filiales, es decir, por area geografica.

El Departamento de Comunicacion presume que la clasificacion de estos
expedientes y la elaboracion de la base de datos digital podria tomar
alrededor de un afo, siempre y cuando se cuente con un equipo dedicado
a tiempo completo a esta tarea, ya que estamos hablando de alrededor de

50 mil asociados.

Una vez segmentados y clasificados, serd posible enviarles informacion
sobre los cursos y capacitaciones segun su especialidad y area
geografica. Sera mas factible mantener un contacto directo e incluso

trasladarles informacion especializada de su area laboral.
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5.8.6 Servicios que prefieren los asociados

Se recomienda a la organizacion tomar en cuenta las preferencias de los

servicios para la promocion y mejora de los mismos.

Por ello, la ANDE debe comenzar a trabajar en la creacion de un
departamento especializado de capacitacion. Esta propuesta se desarrolla
mas adelante y busca satisfacer una de las mayores necesidades de

servicio, que han expuesto los asociados.

5.9 Informacién que le gustaria recibir al asociado

A parte de los servicios legales, laborales y gremiales que ofrece la
asociacion, es notorio que los asociados apuntan hacia uno de los
servicios que desean recibir e incrementar en la ANDE, como es de la
capacitacion.

De alli que el Departamento de Comunicacion tendria que trabajar en
suma coordinacion con el Departamento de Capacitacion Andina, con el
fin de dar a conocer continuamente los cursos, talleres, seminarios, etc.

gue podrian ofrecer a los asociados.

En la medida en que se brinde informacién oportuna sobre este tema, no
solo se comenzaré a divulgar el nuevo servicio, tan demandado por el
asociado, sino también a posicionar en su mente que la ANDE ha

comenzado a impulsar un programa de capacitacion para su beneficio.

5.9.1 Con respecto a los medios de comunicacién

La dirigencia sigue siendo el medio ideal para recibir informacion. Es
comprensible, pues el contacto personal y directo dificilmente logre

sustituir otras formas de comunicacion.

De alli se recomienda capacitar a los lideres en el manejo efectivo y
oportuno de la informacidén, para que haya una retroalimentacion

constante entre las filiales y la dirigencia.

La organizacién debe crear estimulos que permita a los lideres una mejor
formacion y la adquisicion de mayor conocimiento. Debe hacerse
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conciencia en cada uno, sobre la responsabilidad que tienen de trasladar
la informacion, por ello estos dirigentes deben ser continuamente
formados y capacitados en liderazgo, comunicacién, negociacion y otras

areas elementales para su desarrollo en las filiales.

Otra estrategia es el uso continuo e inteligente de estos medios
(mensajes de texto y correo electronico) para mantener una comunicacion

activa, inmediata y directa.

La organizacion debe adquirir equipo de software apropiado para el envio
masivo de los correos electronicos y de los mensajes de texto. No solo es
mas barato, sino también mas efectivo, pues el mismo asociado ha

sefalado su preferencia por este tipo de medios.

Se recomienda capacitar a los funcionarios del Departamento de
Comunicacion en el uso de estos programas, de manera que ellos tengan
la facilidad de utilizarlos cada vez que asi lo requieran y no solo los

funcionarios del Departamento de Informatica.

Se debe contar con este tipo de herramientas, que ayudan a la
comunicacion interna y ademas permiten un contacto mas directo con el
afiliado. Por medio de ellos se pueden enviar cuestionarios sobre temas
muy especificos en los que se requiera contar con el criterio inmediato de

los asociados.

Se recomienda construir grupos de contactos, por nivel, por especialidad,
por areas geograficas, etc. para enviarles informacién de acuerdo con el

interés de la organizacion y de los grupos consultados.

A principio del 2008 comenzé una ardua campafia para actualizar los
datos de los asociados y contar asi con sus direcciones electrénicas y
nameros telefénicos. Pese a que la campafia tuvo gran acogida, apenas
se tienen alrededor de 8 mil correos y numeros de teléfonos celulares,
cifra relativamente pequefia si se compara con los casi 50 mil asociados

gue tiene la organizacion.
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Definitivamente se requiere continuar con este tipo de campafas para
actualizar los datos de la mayoria de afiliados que tienen correo

electrénico.

A un corto plazo, los datos pueden variar considerablemente, pues cada
vez son mas los usuarios que los actualizan, con el propésito de recibir la

informacion por estas vias.

Pero muy importante es también que la organizacion promueva otros
medios de comunicacién in situ como lo son las pizarras informativas en
los corredores del centro educativo, suscitar el intercambio de criterios
entre los educadores en cafetines, Consejos de Profesores(as), con la

Direccion de la institucion, etc.

5.9.2 Laimagen de la organizacion frente a los asociados

Se recomienda a la organizacibn mantenerse en constante evaluacion, es
decir, debe someterse a la critica continua de sus afiliados, con la

finalidad de conocer cuéles son los factores en que debe mejorar.

Cualquier institucion que brinde servicios debe evaluar constantemente su
desemperio e implementar politicas de mejoras continuas, en caso de que

no las tenga, como sucede en la ANDE.

Crear indicadores de medicion sobre la calidad que indiquen como se
trabaja en los diversos departamentos y cual ha sido el avance en los
puntos sobre los cuales se esta realizando la evaluacion, puede ser una
excelente herramienta para analizar el desempefio y detectar las areas en

las que se requiere mas esfuerzo.

5.9.3 Calificacién de la ANDE

Al igual que en la pregunta anterior, la ANDE ha sido muy bien calificada,
sin embargo, se pretende que un porcentaje mayor de asociados la

consideren como una Asociacion de excelencia y no tan solo el 25%.

Hacia la busqueda de esa excelencia se recomienda mejorar no solo el

servicio al asociado, sino generar mayor conciencia en los colaboradores,
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con respecto de los cambios que pueden generarse en beneficio de los

asociados.

Los buzones de quejas y de sugerencias también son una buena opcion
para conocer qué piensan los asociados acerca los servicios que reciben
y cual es su opinion sobre como mejorarlos e incluso ver continuamente

qué calificacidon se otorga conforme se dan los cambios.

El proceso de cambio y de mejora continua deben ser integrales y la
ANDE debe procurar trabajar en las recomendaciones expuestas a lo
largo de este capitulo con la finalidad de comenzar a visualizar esas

mejoras.

594 Realizacion de estudios de satisfaccion del asociado en

forma periddica

Otra de las recomendaciones que son de suma importancia para la
organizacion, es la realizacion de estudios periédicos que le permitan

medir la satisfaccion de los asociados con respecto al servicio.

Esto también permitir4 evaluar el efecto que han tenido los cambios y las
nuevas politicas que se deriven de las recomendaciones emanadas de los

mismos asociados, en estudios anteriores.

5.10 Recomendaciones Generales

5.10.1 Estrategia mercadoldgica para la ANDE

A raiz de las sugerencias para optimizar los servicios que ofrece la ANDE,
se recomienda poner en marcha la estrategia de mercadeo propuesta en
este trabajo, con la finalidad de promover servicios de capacitacion

profesional para los educadores afiliados a la ANDE.

La estrategia viene a ser una respuesta a la solicitud que en ese sentido

se plantea a lo largo del estudio.
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Para la mejora de los servicios en general, se recomienda la creacion de
una Contraloria de Servicios que reciba las sugerencias Yy
recomendaciones de los asociados y que las gestione directamente con

cada uno de los departamentos.

Esta oficina podria disefiar los indicadores de gestion necesarios para
poder mejorar las areas del servicio que requieren mayor atencién y a su
vez sirven para medir y controlar los avances de los diferentes

departamentos en dichas areas.

5.10.2 Diagnéstico de las estrategias de mercadeo que emplea la
ANDE

Se recomienda la contratacion de un profesional en mercadeo que se
encargue de trabajar en la promocion de cada uno de los servicios que
ofrece la ANDE. Esta persona se encargaria de evaluar cual es el
conocimiento que los asociados tienen de los servicios, en cada uno de

los niveles y especialidades profesionales que aglutina la ANDE.

Es necesario que se realice un FODA de cada uno de los servicios y que
se trabaje en su proyeccion estratégica, por medio de un plan de
mercadeo que establezca las pautas por seguir en las filiales, medios de
comunicacion institucionales, promotorias y otros espacios que se podrian

utilizar para tal efecto.

En caso de que se acogiera la apertura de este puesto, es recomendable
gue esta persona trabaje en el cumplimiento de metas establecidas, de

manera que sea mas factible medir el avance que en esta area se logre.
5.10.3 Identificacion de los competidores directos de la Asociaciéon

Se recomienda prestar atencion a las sugerencias de los asociados en
cuanto al servicio que desean recibir de la ANDE, principalmente aquellas

gue hacen una diferencia con respecto de sus competidores.
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En este caso, la estrategia de diferenciacion es la mas adecuada, por lo
gue es conveniente trabajar en un excelente servicio al asociado y
procurar implementar aquellos servicios que no ofrecen las otras
organizaciones y que podrian convertirse en un gran atractivo para los

andinos, que requieren de ellos.

5.10.4 Determinacion del perfil del usuario de los servicios de la
ANDE

Pese a que la ANDE cuenta con un perfil definido de su afiliacion, se
concluye que si carece de una segmentacion real de mercado meta, pues
no cuenta con una base de datos, segun especialidad, nivel laboral,

residencia, ni grado académico de sus agremiados.

La organizacion cuenta con educadores de preescolar, primaria, (1 y Il
ciclo), secundaria, universitaria, administrativos y pensionados, los cuales
se agrupan en un solo listado, por lo que no es posible darles un trato

diferenciado cuando se requiere.

5.10.5Gustos y las preferencias de los asociados, en cuanto al tipo

de servicios que ofrece la organizacién

Se recomienda implementar un Programa de Capacitaciéon Continua para
los educadores de la ANDE, que le permita diferenciar a la organizacion
de sus competidores y a la vez ofrecer a los agremiados el servicio que

requieren para su crecimiento profesional.

Esta propuesta de capacitaciébn responde a una necesidad externada por
los asociados consultados en este estudio y evidencia la urgencia que

tiene el gremio por capacitarse permanentemente.

Para este programa de capacitacibn se recomienda tomar como
referencia e insumo el estudio realizado por el Colegio de Licenciados y
Profesores (Colypro), con respecto de la capacitacion profesional que

prefieren sus colegiados para valorar sus alcances, posibles similitudes y
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diferencias que se puedan extraer de este estudio y de la propuesta que

presente la ANDE sobre capacitacion profesional.

5.10.6 Confeccionar una estrategia comercial y mercadoldgica,
basada en el estudio de mercado, elaborado a 402 asociados
de la ANDE, en el mes de octubre del 2008

Se recomienda elaborar una estrategia mercadoldgica en la que se
expongan las estrategias y las tacticas que permitan satisfacer los gustos

y las preferencias de los asociados con respecto del servicio.

Esta estrategia se presentaria a la Directiva Central de la ANDE, ya que
es el organo que tiene la potestad de acogerla, valorar su factibilidad e

implementarla en la asociacion.
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Estrategia mercadologica para la
Asociacion Nacional de Educadores

“La ANDE por la profesionalizacion del
Magisterio Nacional”
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6.1 Estrategia mercadoldgica parala ANDE

La estrategia pretende ofrecer al mercado meta una respuesta para sus
necesidades y lograr un incremento de la membresia y en su nivel de

satisfaccion.

Esta estrategia surge luego del andlisis de la Investigacion de Mercado
realizada durante el Congreso Nacional de Educadores, en octubre del
2008, ademas de los instrumentos utilizados como la observacion y las
entrevistas a dirigentes de la organizacion, efectuadas durante la

elaboracion de este trabajo.

En este punto se plantea especificamente la estrategia mercadol6gica
gue se propone para la Asociacion Nacional de Educadores denominada:

“La ANDE por la profesionalizacién del Magisterio Nacional”.

La siguiente propuesta reune las sugerencias planteadas por los
asociados de la organizacion, en cuanto a los gustos y a las preferencias

concernientes al servicio.

Pese a que la organizacion inicid ofreciendo servicios en areas como
asesoria legal, laboral, capacitacion gremial y tramites para la pension;
con el tiempo, han surgido otras demandas como lo es la capacitacion
continua. El Ministerio de Educacion Publica no brinda a los educadores
la oportunidad de capacitarse y muchos carecen de los recursos para

pagar por ella.

De alli que la mayoria de los entrevistados esperarian que la ANDE les
ofrezca cursos de capacitacion profesional, seminarios, talleres y charlas

sobre temas concernientes a su especializacion académica.

Por eso el objetivo de este proyecto es satisfacer esa necesidad de

capacitacion y dotar al asociado de herramientas que le faciliten su
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profesionalizacion y especializacion en campos muy especificos de la

educacion.

La ANDE no puede limitarse a la lucha y a la defensa de sus agremiados,
sino por el contrario, debe expandir su radio de accion, hacia areas que le
permitan tener una imagen distinta de la que ha proyectado por afios y a
su vez, proporcionar herramientas que le faculten crecer

profesionalmente.

De esta forma se impulsa a la organizacién a fortalecer uno de sus
servicios, a expandir y a mejorar el servicio para beneficio de sus

afiliados.

6.1.1 Antecedentes

6.1.2 Convenios con las universidades

Antes de comenzar el desarrollo de la estrategia se hace necesario
analizar los convenios que la ANDE tiene con varias de las universidades
del pais, tanto publicas como privadas, ya que para el desarrollo de la
estrategia, los convenios se convertiran en parte fundamental para llevarla

a cabo.

La ANDE comenzdé desde el afio 2004 a firmar convenios con diversas

casas de estudio.

Al comienzo surgié como un beneficio para el asociado y sus familiares,
ya que tenia como fin la obtencion de descuentos en la matricula y en los

costos de las materias para el asociado y sus familiares directos.

Sin embargo, en la actualidad la organizacion no ha logrado potenciar
estos convenios, por cuanto podrian convertirse en una herramienta para
capacitar a sus mismos asociados, al establecer cartas de entendimiento

con las facultades de educacion.

183



La estrategia pretende que los cursos impartidos por estas universidades
cuenten con el reconocimiento de la Direccion General del Servicio Civil,
lo que tendria un importante valor agregado, pues no solo suma puntos a
su carrera profesional, sino también se convierte en un incentivo salarial,
por cuanto los cursos de capacitacion se reconocen econémicamente por

el Ministerio de Educacion Publica.

Esta propuesta busca que entre la ANDE vy el Servicio Civil se establezca
un convenio, con la finalidad de que este 6rgano reconozca los cursos
gque se impartan y que a su vez, la ANDE cumpla con todos los requisitos

gue establece esta institucion para tal fin.

6.1.2 Universidades estatales

En diciembre del afio anterior, la ANDE firmé un convenio marco con la
UNED para ofrecer capacitacion a los docentes. Este convenio busca que
los educadores que no han concluido su bachillerato o su licenciatura

puedan hacerlo por medio de este sistema a distancia.

Con la Universidad Nacional se han generado algunas conversaciones
para firmar convenios de cooperacién en el area de la capacitacion,
mientras que en el 2006, se firmd un convenio con el Instituto Nacional de

Investigacion en Educacion (INIE) de la Universidad de Costa Rica.

Pese a que estos convenios no han entrado en su apogeo, la ANDE ya
cuenta con las herramientas para comenzar a dilucidar esta propuesta, en

otra dimension.

Estos convenios abren la posibilidad para que la organizacién desarrolle
Su estrategia y acuerde con cada universidad los tipos de cursos que se
impartirian, los horarios y la duracion, de acuerdo con las necesidades

gue expresen los asociados.
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6.1.3 Universidades privadas

Con las universidades privadas, la organizacién igualmente ha firmado
convenios y la mayoria imparten la carrera de educacion. Con ellas
también se pueden programar cursos e incluso ver la posibilidad de que
se habiliten algunas sedes para que los asociados puedan recibir los

Cursos.

Actualmente se mantienen convenios con la  Universidad
Hispanoamericana, la Universidad de las Américas (UIA), la Universidad
de las Ciencias y la Tecnologia (ULACIT), la Universidad Fidelitas y la

Santa Paula.

Algunas de estas casas de enseflanza pautan publicidad en los medios
de comunicacion de la ANDE y han manifestado su interés por obtener un

valor agregado, mas alla de la publicidad.

6.2 Estrategia propuesta

Para el desarrollo efectivo de la estrategia “La ANDE por la
profesionalizacion del Magisterio Nacional” se deben desarrollar los

siguientes pasos, con la finalidad de concretar la estrategia.

= Segmentacion de mercado

= Analisis de la competencia

= Alianzas estratégicas

= Andlisis del entorno genérico
= Andlisis interno

= Tipo de estrategia

6.2.1 Segmentacién de mercado

No todos los asociados de la ANDE responden del mismo modo, por lo

que no es conveniente dedicar los mismos esfuerzos a todos los
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segmentos. Por ello se hace indispensable segmentar a los asociados,

para conocer sus caracteristicas, sus necesidades y sus opiniones.

El mercado meta es un grupo de clientes a quienes una organizacion

dirige especificamente su esfuerzo de mercadotecnia.

El mercado meta de la ANDE son educadores activos de todas las
especialidades y de todos los niveles educativos, asi como educadores
pensionados. Sus edades van de los 25 a los 80 afios y se ubican en todo

el territorio nacional.

El 80% son mujeres, frente a un 20% de varones. La mayoria est4 casada
sin embargo existe una alta tasa de divorciados. Tienen hijos y se ubican

en el estrato de clase media-baja y media.

Las edades que van de los 36 a los 59 afios son las mas predominantes.

Mas del 60% tienen un grado académico de bachiller o licenciado.

Alrededor del 60% labora en propiedad para el Ministerio de Educacion
Publica. Alrededor del 70% lo hace en primaria, un 20% en secundaria y
un 6% en preescolar, mientras que el resto esta en las universidades,

oficinas administrativas del MEP o de los centros educativos.

Mas del 60% vive en el Area Metropolitana (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia) y 40% restante se divide entre las provincias de Puntarenas,

Limén y Guanacaste.

No obstante, pese a que la ANDE cuenta con un perfil bastante amplio de
su afiliacion, si carece de una segmentacion real, pues no cuentan con
listado de sus asociados, segun la especialidad y el nivel en el que

laboran.

La organizacién cuenta con educadores de preescolar, primaria, (I y Il

ciclo), secundaria, universitaria, administrativos y pensionados.

Se hace entonces necesario, crear bases de datos estratégicas en las

que se ubique a cada asociado, segun sus caracteristicas e intereses, de
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manera que sea posible mantener una relacién con ellos cada vez que
sea necesario y de forma segmentada, lo que facilita la interpretacion de

los resultados en encuestas de opinion y estudios de mercado.

6.2.2 Andlisis de la competencia

Como se sefiald al inicio de este trabajo, la ANDE cuenta con dos
competidores directos , la Asociacion de Profesores de Segunda
Ensefianza (APSE) y el Sindicato de Trabajadores de la Educacion

(SEC), ambas organizaciones magisteriales que agrupan educadores.

6.2.3 Cobertura de la competencia
La APSE cuenta con 17 mil afiliados de Ensefianza Media, conserjes,
guardas y oficinistas; distribuidos en todo el territorio nacional.

El SEC congrega a 22 mil afiliados de preescolar, escuelas, colegios,

personal administrativo, conserjes y guardas.

Pese a que ambos ofrecen servicios muy similares a los de la
organizacién, ninguno ha desarrollado un programa de profesionalizacion

para sus afiliados, como el que se plantea en esta propuesta.

6.3 FODA vy las 4 P delacompetencia directa
En 1967, Philip Kotler, definid el célebre modelo de las 4 P: producto,
precio, plaza y promocion.

El creia que este enfoque era una estrategia de posicionamiento que

debia encontrar respuestas a cuatro interrogantes claves:
1. ¢Qué producto lanzaré?
2. ¢A qué precio?
3. ¢En qué mercado?
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4. ¢Con qué comunicacion?

La estrategia de las 4 P pretendia establecer los movimientos de los
cuatro frentes claves para el "juego del marketing”. Tradicionalmente, la

estrategia de las 4 P orientaba sus objetivos y filosofia desde la oferta.

-El producto se definia a partir del conocimiento del mercado y de las
caracteristicas del comportamiento del cliente.

-El precio se establecia a partir de calculos econémicos y era fijado por el

mercado o por la empresa, segun las condiciones de competencia.

-La distribucion apuntaba a que los productos llegaran a tiempo y forma al
mercado.
-La promocion, finalmente, buscaba que el cliente reiterara el acto de

compra.

Con base en ellos, se elabor6 un FODA de la competencia directa de la
ANDE.
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Tabla n°1

Analisis FODA del Producto

Analisis FODA del
Producto

Fortalezas Debilidades

La APSE mantiene una solida presencia  Escasa participacion de los
en los colegios, por medio de sus agremiados en los
representantes, lo que les permite dara  Congresos.

conocer de manera mas agil sus servicios.
El SEC no cuenta con una

El asociado apsino puede criticar en un  pagina web atractiva, lo que

foro abierto (Congreso) las virtudes o lo limita para comunicarse
defectos del producto, en este caso los  interactivamente con su
Analisis servicios que recibe de esa asociaciéon.  publico.
Interno El SEC ha logrado ofrecer un servicio mas

agil en cuanto a los tiempos de respuesta
de los tramites legales y laborales.

Esto lo han logrado, pues cuenta con un
porcentaje mucho menor de asociados
(21 mil y 17 mil respectivamente),
mientras que la ANDE atiende alrededor
de 47 mil asociados.

La APSE tiene una plataforma virtual La creacion de una Oficina
interactiva, que le da al cliente una de Ensenanza Media en la
visualizacion y apropiacion del producto, ANDE podria restarle
en tiempo real. asociados a la APSE y al
SEC, pues se va a enfocar a
Analisis Tiene agremiados del sector profesional, trabajar especificamente en
unicamente de Ensefianza Media, 1o que |5 consolidacidn de este

Externo le ha permitido segmentar su publico. segmento.

El SEC puede valerse de su presencia en
los espacios de discusion publica para dar
una imagen mas favorable de sus
agremiados.
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Tabla n°2

Analisis FODA del Precio

Analisis FODA del
Precio

Fortalezas Debilidades

La APSE es proclive a las luchas laborales Falta darle mas valor

in situ o en el campo, lo cual genera agregado al asociado:

mayor demanda del cliente, gracias a un capacitacion, becas y

precio asequible. recreacion en ambas
agrupaciones.

El SEC mantiene su presencia activa en
los centros educativos.

Analisis
Interno
Todavia deben trabajar en la optimizacion La ANDE ofrece mas
de los servicios para que el afiliado sienta servicios al agremiado, por
satisfaccion por el aporte que brinda. el mismo precio de los otros
gremios (1% del salario).
Analisis
Externo
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Tabla n°3

Analisis FODA de la Plaza o Distribucién

Analisis FODA de | ili
HAEB A e Fortalezas Debilidades

Plaza o Distribucion

Los coordinadores regionales de la APSE  La APSE no cuenta con filiales
son muy proactivos en la comunicacion con regionales.

sus asociados, al utilizar varios canales. _
El SEC es el gremio con

menos grupos de base y
Analisis sedes, o que se convierte en

Interno una debilidad.

La APSE se vale de cada miembro para La reactivacion de las filiales
multiplicar su mensaje. de ensefianza media de la
ANDE puede convertirse en

_ _ una amenaza para ambos
centros educativos en los que tiene gremios.

representacion.

El SEC trata de hacer lo mismo en los

Que la ANDE decida

Andlisis También han aprovech?do insertarse en implementar un proyecto de
espacios de participacion ’ciudadana MUY  mercadeo directo con sus
Externo importantes en los que aun no se inserta la 355ciados.

ANDE, como foros, comisiones de
educacion y mesas de trabajo.
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Tabla n°4

Analisis FODA de la Promocién

Analisis FODA de la Fortalezas Debilidades

Promocion

Los apsinos se sienten respaldados por un No hay incentivos, asambleas
trato persona a persona, que los identifica regionales vy filiales con
aun mas con la organizacion. regalos y comidas suntuosas-

o como en la ANDE.
El SEC procura dar un servicio mas agil a

los afiliados que requieren sus servicios. No cuentan con la cantidad
de filiales, casas regionales y
Analisis centros de recreo que tiene la

Interno ANDE.

Se podria pensar en alianzas estratégicas La ANDE ha procurado

con otras organizaciones magisteriales. entablar alianzas estratégicas
con las organizaciones
magisteriales y con ciertos
sectores estatales,
estratégicos.

Analisis Esta ventaja de la ANDE
Externo puede convertirse en una
limitantes para estos gremios.
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6.4 Diferencias de la empresa con respecto de la
competencia

La organizacion posee una serie de caracteristicas que la destacan de

sus competidores.
= Posee un nivel de organizacion democratico y participativo en las
filiales.

= Se rige por una serie de politicas y de estatutos que permiten el
orden en los procedimientos, pero que a la vez tienden a restringir

ciertas acciones y a hacer burocraticos los procesos.

= Los beneficios que ofrece la organizacion son muy atractivos para
los asociados. Ninguna organizacibn cuenta con tantos

departamentos y servicios profesionales y gremiales.

= Pone a disposicion de los asociados 14 centros de recreo y 29

casas regionales.

= Cuenta con una red de filiales en todo el pais que integra a todos

los sectores y educadores afiliados.

= Es cautelosa en la toma de decisiones. Recurre a la consulta de
sus agremiados antes de llamar a huelgas o a paros.

= Organiza actividades socioculturales sin costo para el asociado.

= Le devuelve anualmente el 35% de sus aportes a los agremiados.

6.5 Alianzas estratégicas

La ANDE esta estrechamente relacionada con el ambiente politico
externo, principalmente por tratarse de una organizacion cuya estructura

es politica.

La organizacion se rige por seis fines. Entre ellos esta el luchar por el
bienestar politico y social de sus agremiados. De alli que se enfoque en la
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lucha por mejores condiciones laborales y salariales, las cuales no
siempre son apoyadas por las disposiciones gubernamentales del
Ministerio de Educacion Publica, Ministerio de Hacienda y Ministerio de

Trabajo y Seguridad Social.

Por ello, en muchas ocasiones la ANDE se ve obligada a realizar alianzas
estratégicas con agrupaciones del Magisterio Nacional, para lograr que

las demandas sean escuchadas por las organizaciones gubernamentales.

Sin embargo, en materia estrictamente profesional, el Gobierno
generalmente se muestra complaciente con las propuestas ideologicas de
la organizacion. También ha establecido negociaciones estratégicas para

alcanzar beneficios laborales y salariales para los docentes.

Pese a que la organizacion no cuenta con ninguna ayuda financiera
estatal, ha logrado que el MEP se comprometa a colaborar en la
correccion de ciertas politicas negativas en cuanto al trato del personal
docente, directrices contrarias a los derechos laborales de los
educadores, permisos especiales para docentes y pautas que ayuden en

la comunicacion entre las jefaturas medias y los educadores.

Para revertir las situaciones negativas, la ANDE ha optado por establecer
reuniones periodicas con el Ministro de Educacion y con las Viceministras
de ese ramo, para tratar de enmendar algunas practicas o politicas en las

cuales la organizacion no esta de acuerdo.

Los grupos externos interesados en la organizacion trascienden a las
organizaciones magisteriales, educadores, padres de familia, instituciones

gubernamentales, proveedores, competidores.

Cada uno de ellos tiene una incidencia significativa en la organizacion y
esta debe redireccionar su accionar en funcion de los intereses y de las

demandas de estos grupos.
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En la péagina web del Centro Internacional de Investigaciones
(http://www.idrc.ca/es/ev-28256-201-1-DO_TOPIC.html) se encuentra el
articulo titulado, Diagnéstico del desempefio de una organizacién en el

cual se explica que:

Un andlisis de los interesados constituye una fuente importante de
informacion para una autoevaluacion. Es importante identificar a los
interesados y comprender sus papeles y sus expectativas con respecto a

la organizacion.

6.6 Analisis del entorno

El entorno organizacional se visualiza como todos aquellos factores que
inciden en forma positiva 0 negativa en las organizaciones, al provocar

cambios diversos en sus politicas institucionales.

En este trabajo se hace una lectura de esos factores y los aplicaremos al
contexto de la ANDE, sin perder de vista posibles practicas que podrian
emplearse para mejorar la forma cémo la organizaciébn responde al

entorno.

En definitiva, el entorno de la empresa incide en el accionar de la
organizaciéon. Por ello se requiere que la administracion y jefaturas de la
asociacion sean capaces de entenderlo y brindar respuesta a situaciones

criticas o cambiantes.
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6.6.1 Diagnadstico interno

La ANDE recientemente cuenta con un marco estratégico por escrito,

plasmado en el Plan Estratégico 2009-2013.

a.

b.

C.

Mision de la ANDE

“La ANDE es la organizacion democratica lider del sector social
gue lucha por la defensa de los derechos y el bienestar integral de
las personas asociadas, de la sociedad en general y el

|”

mejoramiento de la educacion costarricense en el ambito mundia

Visién

“Organizacion magisterial competitiva en la defensa y en la
dignificacion de los y las profesionales en educacién, que
contribuye al desarrollo integral del pais, con servicios de

excelencia, con efectividad operacional y con personal capacitado”.

Valores institucionales

En una organizacion gremial deben promulgarse los valores propuestos,

en vista de la filosofia que promueve y el discurso con el que llega a sus

afiliados.

Una asociacion como la ANDE debe ser, en todo momento, solidaria con

sus agremiados, practicar la democracia, estar abierta al cambio

constante, a la innovacion, procurar la educacion de sus bases y en todo

momento, respetar las diferencias y criterios de sus agremiados.

Con este propdésito se definieron los siguientes valores:

Servicio. Disposicion para ayudar en aquellas gestiones que requieran de

nuestra genuina colaboracion.
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Solidaridad. Apoyo desinteresado de la sociedad en condicién de

necesidad, para la satisfaccion del bien comuan e individual.

Respeto. Reconocimiento y aceptacion de los derechos, de las
posiciones, de las ideas y de las decisiones de las personas y de los

grupos.

Responsabilidad. Cumplimiento con los fines de la organizacion en las

necesidades de las personas asociadas.

Honestidad. Transparencia en el actuar, de acuerdo con los principios y

con fines de la organizacion y de los intereses de las personas asociadas.

La ANDE ha direccionado su trabajo en la defensa del sector magisterial,
por medio de reuniones, negociaciones y encerronas con autoridades de
Gobierno, todo ello con el fin de beneficiar al educador y mejorar el
sistema educativo. Entre sus proyectos con las filiales (grupos de
asociados por region) figuran la educacién gremial y la capacitacion

profesional.

También ha implementado equipos de trabajo que se dedican a la
investigacion de planes y programas de educacion, para validar su
efectividad en el aula y la opinién que los agremiados tienen sobre las

politicas educativas del MEP.

El ideal de la organizacion es plasmar su mision y elaborar vision en
todas sus instancias. La ANDE tendria la tarea de reorganizar sus
departamentos e integrar el trabajo de manera tal, que todo el personal
ejecute acciones que permitan cumplir con lo propuesto en el plan

estratégico.

No se deberia pensar solo en el beneficio econdémico del agremiado, sino
a su vez buscar que se implementen programas educativos, culturales y
recreativos que enriquezcan su calidad de vida, pues hay deficiencias en

este sentido.
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d. Factores claves de éxito

La ANDE se distingue por una serie de factores claves de éxito que la han
posicionado como la organizacién magisterial y gremial mas importante

del pais y que la han hecho sobresalir respecto de sus competidores.

Entre aquellos factores, prevalece su sistema democratico de seleccion
de dirigentes nacionales, ya que no se hace de manera arbitraria, sino
que se realiza a través de un proceso abierto entre todas las filiales del

pais.

Otro de los factores es que agrupa a gran diversidad de profesionales de
la educacion, desde preescolar, primaria, secundaria, universitaria y
pensionados, mientras que otras organizaciones han segmentado su

publico a solo secundaria, pensionados o directores, por ejemplo.

Cuenta con una red de 705 filiales en el pais, lo que permite que todos
sus asociados puedan formar parte de una agrupacion. De frontera a
frontera se han conformado grupos de educadores organizados, con sus

respectivas juntas directivas, asambleas y presupuestos.

Tiene dos medios de comunicacion institucionales La Voz de ANDE radio
y La Voz de ANDE revista, que le facilita comunicar su posicion oficial

sobre diversos temas de su afiliacion.

Todo el accionar de la organizacion esta reglamentado, lo que facilita que
los procesos administrativos, politicos y legales lleven un orden. Esto le

ha permitido contar con una estructura muy sélida.

Las decisiones que se toman en la ANDE son producto del consenso de
todas las filiales, con el fin de que las bases asuman su responsabilidad
en el analisis de temas pertinentes a la organizacion. Tal es el caso de
llamados a huelgas o paro de labores, en los cuales la Asociacion no

participa a menos que cuente con el aval de la mayoria de los asociados.
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6.7 Diagndstico externo

En este punto también se hace referencia al analisis que anteriormente se

estableci6 de los factores externos de la organizacion.
6.7.1 Ambiente legal

La ANDE se rige por un estatuto y reglamentos internos, que regulan su
accionar. Sin embargo esta sujeta a leyes y directrices, que la obligan a

redireccionar, muchas veces, sus decisiones politicas y administrativas.

La ANDE esta supeditada al cumplimiento de las leyes nacionales. Tanto
el Directorio, como la Directiva Central deben tomar en cuenta la
existencia de estas leyes y las repercusiones que tienen en la toma de

decisiones de la organizacion.

La ANDE enmarca su accionar legal dentro de la Ley de Asociaciones, los
pronunciamientos de la Sala Constitucional, en materia de recursos de
amparo y defensas legales a los docentes, asi como disposiciones
internas del MEP.

Los ejecutivos de la organizacion se vieron obligados a contratar
abogados que los asesoraran y trabajaran en el marco legal. Actualmente,
la ANDE cuenta con un equipo de cuatro abogados que dan soporte
técnico a las consultas de sus afiliados y que analizan las politicas de la

organizacion a la luz del derecho.

Aunque pretenden tener control sobre el ambiente legal, no siempre es
posible lograrlo, sobre todo si se trata de fallos constituciones o directrices
del MEP, ya que para la organizacion es sumamente dificil modificarlos, a
menos de que se haga por medio de recursos de amparo 0 negociaciones

posteriores.

6.7.2 Ambiente politico
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En este sentido, la ANDE estd estrechamente relacionada con el
ambiente politico externo, principalmente por tratarse de una organizacion

cuya estructura es politica.

La organizacién se rige por seis fines. Entre ellos esta el luchar por el
bienestar politico y social de sus agremiados. De alli que se enfoque en la
lucha por mejores condiciones laborales y salariales, las cuales no
siempre son apoyadas por las disposiciones gubernamentales del
Ministerio de Educacion Puablica, Ministerio de Hacienda y Ministerio de

Trabajo y Seguridad Social.

La negativa del gobierno por cumplir las demandas de la ANDE es un
factor muy importante que incide de manera negativa en las decisiones de
la organizacion, pues se ve obligada a tomar ciertas decisiones que
contrarresten esa respuesta. Algunas veces, se ve obligada a presionar

con paros de labores o posibles huelgas.

Sin embargo, en materia estrictamente profesional el Gobierno se
muestra complaciente con las propuestas ideoldgicas de la organizacion.
Entre ellas cabe destacar la aceptacion de propuestas para la disminucion
de la violencia, la inclusion de género en las jefaturas medias del
Ministerio de Educacion Publica, tratamiento de los casos de abuso

sexual, entre otras.

Pese a que la organizacion no cuenta con ninguna ayuda financiera
estatal, ha logrado que el MEP se comprometa a colaborar en la
correccion de ciertas politicas negativas en cuanto al trato del personal
docente, directrices contrarias a los derechos laborales de los
educadores, permisos especiales para docentes y directrices que ayuden

en la comunicacion entre las jefaturas medias y los educadores.

Para revertir las situaciones negativas, la ANDE ha optado por establecer
reuniones periédicas con el Ministro de Educacién y con las Viceministras
de ese ramo, para tratar de enmendar algunas practicas o politicas en las

cuales la organizacion no esta de acuerdo.
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6.7.3 Ambiente sociocultural

La ANDE no solo cuenta con asociados costarricenses. La diversidad de
los educadores es tal, que hoy el magisterio agrupa a varios docentes

extranjeros, principalmente de Centroamérica.

También existen diferentes grupos de indigenas y de negros que
abrazaron la profesion docente y hoy se agrupan en la ANDE. La
organizacion constantemente recibe la visita de profesionales extranjeros
y observadores internacionales que desean conocer mas sobre la cultura

organizacional y de la estructura politica.

También tiene enlace con agrupaciones sociales internacionales, con las

que debe ser capaz de adoptar una tolerancia cultural.

6.7.4 Ambiente econdmico

La ANDE cuenta con un Departamento Financiero Contable que es
dirigido por el Tesorero general de la organizacion. Cada afo, el
Congreso Nacional (800 delegados nacionales) aprueba el presupuesto

anual para el afio siguiente.

La justificacion de los gastos y la designacion de partidas presupuestarias
parten no solo de las necesidades internas de la organizacion, sino que
se contemplan partidas especificas para hacerles frente a situaciones

externas que debera enfrentar la organizacion.

De alli que se contemplen partidas de publicidad para campos pagados
en respuesta a directrices y politicas del MEP, partidas para campafas,
gue generalmente se toman para solventar demandas de informacion,
signos externos o solicitudes de los asociados en un momento

determinado y en una situacion especifica.

La administracion del presupuesto también se somete a control de la
auditoria externa, lo que obliga a la organizacién a no excederse en sus

gastos y a justificar todos sus egresos.
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Definitivamente, las politicas del Gobierno afectan las condiciones del
ambiente econdmico de la ANDE, pues se deben destinar recursos para

contrarrestarlas, apoyarlas o revertirlas.

Se debe aclarar que la ANDE no recibe ayudas internacionales y de
ningun tipo, como si sucede con otras organizaciones sociales u

Organismos No Gubernamentales (ONG).
6.7.5 Ambiente tecnoldgico

En materia tecnoldgica, la ANDE ha tendido a quedarse rezagada en
algunos aspectos trascendentales para la organizacion. Pese a que ha
tratado de renovar su equipo de computo no logra innovar con tecnologias

gue le permiten ofrecer mejores servicios a sus clientes y proveedores.

Muchos de los servicios en linea que podria ofrecer a sus asociados no
los brinda por la carencia de esta herramienta tecnolégica (informacion
general de la asociacion, documentos de indole profesional,
capacitaciones en linea, afiliaciones, reservaciones de centros de recreo,

entre otros).
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Tampoco se ha invertido en una central telefénica con capacidad para
recibir la cantidad de llamadas que ingresan a diario en la organizacion,
por lo que constantemente esta ocupada, lo que genera la molestia de los

afiliados que no logran comunicarse con los diversos departamentos.

Sin embargo, poco a poco se esta dando una apertura en este tema.

6.7.6 Ambiente de los interesados

Los grupos externos interesados en la organizacion trascienden a las
organizaciones magisteriales, educadores, padres de familia, instituciones

gubernamentales, proveedores, competidores.

Cada uno de ellos tiene una incidencia significativa en la organizacion y
ésta debe redireccionar su maniobra en funcién de los intereses y

demandas de estos grupos.

La ANDE ha experimentado un desapego y falta de interés en la gran
mayoria de sus afiliados, que mantienen su membresia por los beneficios
gue pueden obtener, pero ya no se involucran activamente en las luchas y

actividades de la organizacion.

Los gobiernos también han contribuido a desprestigiar el papel de las

organizaciones magisteriales y esto ha calado hondo en la sociedad.

A ello se une la constante competencia de las otras organizaciones de
educadores que compiten con la ANDE y buscan un protagonismo mayor

gue les permita atraer a sus asociados.
6.7.7 Clientes

Los clientes de la ANDE son los asociados que se afilian a la organizacion
en busca de que sus necesidades sean resueltas. No obstante, la ANDE
€s una organizacion burocratica y estructurada que limita la capacidad de
respuesta a sus asociados, lo que la hace lenta y con posibilidades
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limitadas para conocer los gustos y servicios que sus clientes pretenden

que se les otorgue.

En el marco de los negocios de hoy, es comun que el término
burocracia tenga una connotacion negativa. Las organizaciones
burocraticas tienden a ser formales y muy estables; con frecuencia son
incapaces de adaptarse al cambio 0 a circunstancias excepcionales que

no se adaptan a las reglas.

Estas empresas tienden a ser lentas cuando los productos,
tecnologias, clientes, competidores y otros comienzan a cambiar con el
tiempo. (Drucker, Peter, Antologia Teoria de la Organizacion, Cap 2, Pag
58).

6.7.8 Proveedores

Podria decirse que los proveedores de la ANDE son diversos. Estan los
pequefios detallistas que suministran materiales de oficina, comestibles,

papeleria e insumos para el trabajo de sus funcionarios.

Pero también estan las organizaciones socioecondémicas del magisterio,
entre ellas Caja de ANDE, la Sociedad de Seguros, Operadora de
Pensiones Vida Plena, la Junta de Pensiones del Magisterio y la
Corporacion de Servicios Mdltiples, las cuales aportan cuotas mensuales
a la organizacion por concepto de publicidad, ayudas financieras para
eventos especiales y la donacion de signos externos, para regalar a los

afiliados y a la vez, promocionarse.

6.7.9 Grupos de presién

En el caso de la ANDE, sus grupos de presion se enmarcan al Gobierno,
agrupaciones dentro de su misma afiliacion, organizaciones sociales.
Pese a que la ANDE pretende conservar su autonomia para la toma de
decisiones, los grupos de presion inciden para que revierta algunas

politicas que consideran inconvenientes.
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Por ejemplo, cuando la ANDE amenaza con ir a una huelga si sus
demandas laborales no son resueltas, el MEP presiona con rebajarle el

dia de trabajo a todos los educadores que se sumen al movimiento.

6.8 Técnicas y mejores practicas

Es evidente que la ANDE debe buscar la aplicacion de técnicas y mejores
practicas que le garanticen otorgar una respuesta satisfactoria ante los

factores externos que repercuten en su accionatr.

Las organizaciones requieren de métodos que les permitan reaccionar de
manera inteligente ante los cambios y demandas que se les presentan,

para asi evitar la incertidumbre ambiental.

Se requerird apostar sus esfuerzos al cambio de algunas politicas
institucionales que se tornan burocréticas y poco efectivas para un

entorno exigente e innovador.

La organizacion inteligente tiene informacién y conocimiento que le
otorgan una ventaja especial para maniobrar con inteligencia y
creatividad; ademas de ser capaz de adaptarse de manera oportuna y
rapida a los cambios del medio ambiente, entrar en un proceso de
aprendizaje continuo que le permita desechar los esquemas mentales
obsoletos, asi como innovar creativamente gracias al conocimiento y

experiencia de sus miembros. (Sanchez Gonzélez, 2005).

Otro factor relevante para la organizacion seria la practica de pronésticos
gue le ayuden a identificar las necesidades de sus clientes, tendencias,

demandas de servicios y expectativas con la organizacion.

6.9 Tipo de estrategia
La estrategia que se recomienda en este trabajo es la de diferenciacion.
El objetivo que se persigue es que el servicio se distinga y aventaje al de

sus competidores.
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"En el mundo de los negocios hay que pensar con la mente de los
consumidores. El concepto de éxito de los negocios hoy dia es
DIFERENCIAR, DIFERENCIAR Y DIFERENCIAR. Mas vale que
tenga una idea que lo diferencie; de lo contrario sera preferible que
tenga un precio bajo porque si se queda en el medio (entre una
buena idea y precios bajos) lo van a desaparecer del mercado” Jack
Trout (2000).

El propdsito que se persigue es optimizar el servicio en cada uno de los
departamentos e implementar proyectos que respondan a las demandas
de los asociados, por medio de un plan estratégico o plan operativo que

funcione en cada una de las dependencias de la organizacion.

Pero no se trata solo de optimizar los servicios, sino de brindar un servicio
especial que diferencie a la ANDE del resto de las organizaciones, como
seria el Programa de Capacitacion Andina, el cual seria ofrecido por

primera vez por un gremio de educadores.

Ademas se deben tomar en cuenta las recomendaciones que en este
punto han hecho los afiliados. La opinion de los agremiados es
sumamente valiosa de acatar si se pretende brindar un servicio que sea

de su verdadero agrado.

Pero ademas de la creacion de este programa, se busca ademas
diferenciar el servicio y para ello se requiere de un trabajo integral entre la
Secretaria General vy las jefaturas de las dependencias que van a
participar de estas mejoras, para que estén conscientes de cuales son los

aspectos que deben enriquecerse y qué se pretende alcanzar.

Las jefaturas de las dependencias seran las responsables de ejecutar el
plan con sus colaboradores y la gerencia debera designar encargados

que, a su vez, le den seguimiento a las jefaturas.

Es importante reforzar la comunicacion de la gerencia hacia las

jefaturas, mandos medios y colaboradores para crear consciencia de la
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importancia de ejecutar cambios en el trato que los colaboradores

brindan a los asociados.

Es necesario implementar politicas institucionales que permitan
responder a esos cambios. Quienes van a ejecutar esas politicas son los
jefes de los departamentos, los presidentes de las filiales, los miembros

de la Directiva Central y, por supuesto, la administracion y los ejecutivos.

Por ser la ANDE una organizacion que se rige por reglamentos, tiene
gue convocar a sus miembros a un Congreso de Reforma al Estatuto,
que le permita variar sus politicas actuales y promulgar nuevas

directrices.

Una vez que estas politicas estén en vigor se requerira ejercer un
seguimiento que permita identificar su fiel cumplimiento y ejecucion. En
la ANDE, el 6rgano responsable de esta tarea es la Fiscalia General, la

cual cuenta con fiscales en cada una de las filiales.

A su vez, la Administracion General sera la responsable de velar porque
los departamentos cumplan las nuevas disposiciones. Esa fiscalizacion
deber& hacerse por lo menos cada seis meses, en un lapso no menor a

los dos afios.

Si se logra esta restructuracién, se estaria cerca de alcanzar los

objetivos de diferenciacion.
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6.10 Creacion del Departamento de Capacitacion Andina

La estrategia expuesta plantea la creacion de un departamento que
coordine y vele por el desarrollo de proyectos de capacitacion para las

personas asociadas.

El objetivo del departamento es la creacion de un programa de
capacitacién continua, que funcione por medio de los convenios que la

ANDE ha realizado con diversas universidades.

El programa lo que buscaria es establecer alianzas con las universidades
que tienen facultades de educacién, para disefiar cursos hechos segun

las necesidades de capacitacion que presentan los andinos.

Ademas de las alianzas que se establecerian con estas instituciones, se
entablarian conversaciones con la Direccién General del Servicio Civil, de
manera que cada uno de los cursos que se impartan cumpla con los
requerimientos que establece este 6rgano de manera que puedan ser

reconocidos como parte de la Carrera Docente del educador.

Cada uno de los cursos que el Servicio Civil reconoce suman puntos a la
carrera del trabajador y estos puntos se traducen en pequefios aumentos
salariales que se van sumando al salario y al curriculum del asociado, lo

gue convierte el programa en un servicio muy atractivo.

El departamento elaboraria el programa de capacitacion tomando en
cuenta los segmentos de asociados y sus necesidades de formacion
profesional. Es asi como se clasificaria a los asociados segun el nivel en

gue laboren: preescolar, primaria, secundaria O universitaria.

Una vez que se hayan clasificado por nivel laboral, se segmentan por
especialidad, por ejemplo: Ensefianza Especial, Educacion Fisica,

Quimica, Fisica, Espafiol, Matematica, Ciencias, etc.
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La siguiente fase es ordenarlos por area geografica, pues con ello es
posible determinar, por ejemplo cuantos educadores de primaria viven en

Guanacaste y de ellos cuantos tienen por especialidad la matemaética.

Los funcionarios tendrian que darse a la tarea de elaborar este tipo de
investigaciones, para fundamentar el programa de capacitacion
propuesto, hacer el analisis de los resultados y las recomendaciones que

se desprendan de ellas.

Esto le garantizaria a la organizacion mayor respuesta en la matricula de
los cursos y la satisfaccion del asociado por sentir que se le ha tomado en
cuenta en este proyecto tan importante para su crecimiento profesional y

personal.

De esa manera, para la ANDE seria factible ofrecer cursos de
capacitacion para educadores de diversas especialidades y en diferentes
zonas, ya sea en las sedes de las universidades o en las casas regionales

de la asociacion.

Este departamento también tendria que determinar cuéles son las
necesidades de capacitacion para cada uno de esos segmentos, de
manera que el programa responda propiamente a ellas, pero

fundamentadas en un estudio previo.

Una vez que se hayan determinado estas necesidades, el departamento
podrd, en conjunto con las universidades llevar a cabo los tramites

necesarios para la apertura de los cursos y la respectiva matricula.

La ANDE no administraria los costos de los cursos, sino que cada
universidad facilitaria a la organizacion una cuenta bancaria en la que el

asociado haria su depdsito por concepto de matricula.
6.10.1 Costo de los cursos

Si bien es cierto, la creacion del departamento responderia a una sentida

necesidad de capacitacion, la organizacion también debe percibir una
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ganancia que le permita mantener en funcionamiento el programa y

sufragar todos los gastos que de él se desprendan.

Este trabajo propone que las casas de ensefianza superior puedan becar
al asociado con un porcentaje significativo, que esté entre el 30% y 50%
depende del curso y del costo, de manera que el descuento sea muy
atractivo, en comparacion con lo que deberia desembolsar si lo hace por
su propia cuenta. El beneficio que percibiria la universidad es la matricula
de todos los asociados de la ANDE interesados en los cursos que se

impartirian.

De esta manera, la ANDE se convertiria en una asociacion facilitadora
entre el asociado y la universidad. Ella se encargaria de llevar un curriculo
actualizado de formacion para sus agremiados, convirtiéndose asi en una

organizacion preocupada por el desarrollo profesional de sus afiliados.

De esta manera, los asociados podran optar por mejores puestos y
oportunidades laborales en el futuro, ya que precisamente se abre una

puerta para que puedan acceder a nuevos puestos de trabajo.

Actualmente los cursos y seminarios de 8 horas que ofrecen los institutos
de capacitacion comerciales rondan entre los ¢60 mil y los ¢80 mil, cifras
sumamente altas, si se toma en cuenta que ese es el costo de una
materia en una universidad privada como la Hispanoamericana o la

Interamericana, por ejemplo.

La duracion de un curso libre varia y el precio esta directamente
relacionado con su duracion. En la ULACIT un curso libre de Inglés, que

tarda un cuatrimestre cuesta ¢180 mil.

En este proyecto se presenta a la ANDE como el enlace entre la
universidad y el asociado y a la vez como la encargada de negociar que
los cursos y los seminarios tengan costos mas bajos para aquellos que

matriculen en esta modalidad.

La universidad asumiria un porcentaje de ese costo, es decir, ofreceria

una beca por cada asociado que se matricule, siempre y cuando se llenen
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los cupos requeridos para que el costo sea funcional para esa casa de

estudios.

Por su parte, la ANDE podria financiar a asociados de escasos recursos
gue ameriten recibir un porcentaje de financiamiento mayor del que otorga
la universidad, segun lo determine el Directorio de la organizacién. Este
monto podria rondar entre un 5% y un 10% del costo total, a criterio de la

Directiva Central.

Los costos de estos cursos tendrian que negociarse con cada una de las
universidades, para llegar a acuerdos que beneficien a las tres partes
involucradas y que le permitan al asociado matricularse dadas las

oportunidades de mejora continua que le ofreceria la asociacion.

En caso de que la ANDE acoja este proyecto y el programa alcance el
éxito esperado, se requiere de la puesta en marcha de un plan de
mercadeo para cada uno de los segmentos de la organizacion, de manera
que pueda darse a conocer los cursos, la duracién, los costos y las sedes

en que se van a impartir.

Se deben crear un concepto alrededor de este programa que apele
precisamente a la profesionalizacion del gremio, haciendo énfasis en la
importancia del desarrollo profesional y los beneficios adicionales que

representa para el asociado que decida ingresar a él.

6.10.2 Creacion de perfiles paralos puestos del departamento

Para que este departamento entre a funcionar, es necesaria la asignacion
de dos nuevos puestos correspondientes a las clases que posea la
asociacion o bien dos clases de puestos disefiados dentro de la estructura

ocupacional de la ANDE.

Por medio de la asignacion, cada funcionario podra ejecutar el puesto

gue le corresponde de acuerdo con las funciones que cumple e identificar
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los instrumentos para mayor claridad en las labores que ejecuta y las

responsabilidades asumidas.

A continuacion se detalla la composicion que integraria el perfil de cada

puesto:

Titulo del Puesto. Nombre con el que se conocerd el puesto del
funcionario en la ANDE.

Descripcién. Definicion y resumen de las responsabilidades del

puesto, condiciones de trabajo, relaciones de trabajo.

Productos del Puesto. Corresponde a los productos esperados

segun el objetivo del departamento.

Responsabilidades. Indica las responsabilidades consideradas
como criticas en el puesto, responsabilidad Individual y por equipo,

supervision ejercida, supervision recibida.

Requerimientos del Puesto. Corresponde a la formacion
académica, competencias técnicas, conductuales y directivas

necesarias para lograr los resultados del puesto eficazmente.

6.10.3 Perfil de los puestos asignados

a. Titulo del puesto: Encargado del Departamento de

Capacitacién Andina

1. Descripcion

El Encargado del Departamento posee la responsabilidad de ejecutar

proyectos o programas, disefiar todo tipo de accién formativa, realizar

investigaciones de campo, elaborar estudios de situacion, diagnosticos

de necesidades, investigaciones econdmico-sociales, estudios de

212



factibilidad, entre otros que se enfoquen en las areas de capacitacion,

segun las necesidades expuestas por los asociados.

2. Productos

= Diagnésticos de necesidades de situacion y requerimiento de

capacitacion, entre otros, segun el grupo meta.

= Andlisis y aplicacion de soluciones de acuerdo con los diferentes
proyectos, asi como otros casos de similar naturaleza que se
presenten para su atencion; esto con el fin de garantizar la gestion
técnica y el cumplimiento de la calidad de los servicios ofrecidos

por la Asociacion.

3. Responsabilidades

= Asistencia a las reuniones que la Presidencia, Secretaria General o
Administracion convoquen.

* Facilitacion de la documentacion o informacion afin con sus
funciones, que le soliciten.

= Elaboracién y presentacion a la Secretaria General, del plan de
trabajo de los proyectos y del programa de capacitacion que se
disefie para cada segmento del publico de la ANDE.

= Elaboraciéon de informes sobre el avance de proyectos y
presentacion a la Secretaria General y al Directorio de la ANDE,
para su aprobacion.

= Comunicar al Director(a) del Departamento de Comunicacion, las

necesidades de capacitacion para su debida publicacion.

4. Requerimientos

4.1 Persona con al menos 15 afios de asociada.
4.2 Carrera gremial andina no menor de 10 afios.
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4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

Educacion Formal

Licenciatura en Administracién Educativa.

Experiencia

v Cinco afos de experiencia en labores afines al cargo.

\
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Organizacion y ejecucion de talleres, y conferencias.

Competencias Técnicas

Excel intermedio.

Word intermedio

Access basico

Power Point

Manejo de equipo audiovisual.

Dominio de la Ley, Estatuto y Reglamentos de la ANDE.
Manejo de la Ley de Asociaciones.

Competencias Conductuales
Toma de decisiones
Concertacion

Trabajo bajo presion

Control del estrés.

Resolucion

Andlisis

Integridad

Trabajo en equipo

Servicio al cliente (asociado).

Atencion al detalle.

Competencias Directivas
Liderazgo
Planificacién y organizacion.

Negociacion
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b. Titulo del Puesto: Asistente del coordinador del Departamento de
Capacitacion Andina

1. Descripcion

Le corresponde ejecutar actividades de asistencia administrativa
relacionadas con la recepcion, registro, organizacion, control,
seguimiento y custodia de documentos confidenciales, suministro de
informacion y atencion a los asociados como clientes internos y

externos, entre otras actividades.

2. Productos

Administracion de documentos legales necesarios para presentar en
los lugares que el asociado recibird capacitacion.

Archivo de correspondencia recibida, registrada y distribuida.
Ordenamiento, clasificacion y archivo de documentos de capacitacion.
Aplicacion de sistemas y técnicas de archivo y conocimiento general
de la asociacién, a efecto de prestar la asistencia requerida en el

proceso donde se ubica.

3. Responsabilidades

Elaboracion conjunta con el Encargado del Departamento del plan de
trabajo.

Coordinar con el Departamento Financiero, la confeccién de cheques y
transferencias.

Control de suministros.

Presentacion de informes perioddicos al Encargado del Departamento,
cuando se requiera.

Coordinacion de alimentos para atencion a visitas u otros.
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Coordinar el cobro de capacitaciones segun facturas, con el
responsable asignado en el Departamento Financiero.

Contacto con las entidades educativas que brindaran los servicios de
capacitacion.

Manejo de relaciones con los asociados y funcionarios.

En caso necesario, realizar trabajos de mensajeria.

Control mediante consecutivo de la documentaciébn externa,
presentada por los asociados que soliciten la capacitacion.

Respaldos de informacién digital en su computadora.

4. Requerimientos:

4.1 Educacién Formal
v Bachiller de Ensefanza Secundaria. Preferiblemente
Técnico Medio en Secretariado o Asistente Administrativo

graduado en Escuela Comercial o Bachiller Universitario.

4.2 Experiencia

v~ Tres afos de experiencia en labores afines al cargo.

3 Competencias Técnicas
Word intermedio

Excel intermedio

4.

v

v

v Access
v Técnicas de archivo

v Técnicas de proveeduria y bodegas

v" Manejo de caja durante un afio como minimo
v

Contabilidad Basica.

4.4 Competencias Conductuales
v Servicio al cliente (asociado).
v Atencion al detalle

v" Discrecionalidad

v

Integridad
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v Orientacién hacia el logro
v Trabajo en equipo
v Sentido de urgencia

v Trabajar bajo presion

4.5 Competencias Directivas

v Planificacién y organizacion.

En el proceso de formacion del departamento, es necesario realizar una
inversion inicial de capital de ¢13.275.000 millones, que incluye la compra
de la licencia, del software y de la implementacion del CRM, ademas de la

compra del equipo y mobiliario de la oficina.

Adicional a ello se debe contemplar el pago de los salarios y de las cargas
sociales a los dos funcionarios que laborarian en esta oficina y los
materiales, lo que constituye un monto de ¢1.575.500 por mes, este mes
se desglosa de la siguiente forma: El encargado del departamento
generaria un costo mensual de ¢425.000 y el asistente un costo mensual
de ¢250.000 més el 26% correspondiente a cargas sociales para un total
de ¢850.500. Los articulos de oficina establecen un gasto por mes de
¢50.000.

En la siguiente tabla se detalla el balance econdmico del proyecto

“Departamento de Capacitacion Andina"
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Tabla

n°s5

Balance econdmico del proyecto

“Departamento de Capacitacién Andina”

Descripcion

Salario del Personal
1.Encargado del Departamento
2.Asistente
Sub.total salarios

Cargas sociales 26%
Sub-total salarios con cargas sociales

Mobiliario
2 Estaciones de Trabajo
1 archivo
Sub-total Mobiliario

Servicios
Divulgacion del proyecto anual
Sub-total Servicios

Materiales
Articulos de Oficina
Sub-total Materiales

Equipo de Computo
2 Computadoras
1 Impresora
1 Equipo de Fax
2 Teléfonos
Sub-total Equipo de Coémputo

Otros
Sub-total de Otros

Costos del Software CRM
Disefio de Software
Licencia del CRM
Sub-total Diseiio

Capacitacién e Implementacién

compra e instalacion)
sub-total de la implementacion

Departamento de Capacitacion Andina

Presupuesto de la estrategia:

“La ANDE por Ia profesionalizacién del magisterio nacional”.

Implementacion del Software( incluye

Costo ¢ Costo mensual ¢ Costo Anual ¢ Costo del Proyecto ¢
425.000 5.100.000
250.000 3.000.000
675.000 8.100.000
175.500 2.106.000
850.500 10.206.000
300.000
70.000
370.000
3.000.000
3.000.000
50.000 600.000
50.000 600.000
650.000
80.000
75.000
20.000
825.000
80.000
80.000
2.000.000
2.000.000
10.000.000
10.000.000
13.275.000 1.575.500 21.906.000 35.181.000
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CUESTIONARIO APLICADO A LOS
ASOCIADOS A LA ANDE
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Coociacién Placs £ de Ed: dores
Teléfono:257-9898 Exts: 146-157 Fax: 258-7982
Apdo. 2938-1000 San José, Costa Rica, C.A.
E-mail: kmurillo@andecr.org
Site: www.andecr.org

Cuestionario de opinién para conocer los gustos, preferencias y nivel de
satisfaccion de los asociados, con respecto a los servicios que ofrece la
Asociacion Nacional de Educadores (ANDE), durante el Il Semestre del
2008

Estimado(a) asociado(a):

El presente cuestionario se realiza con la finalidad de conocer su opinién, con
respecto a los servicios que le ofrece la ANDE. La informaciéon que brinde seréa
de caracter confidencial y tiene como fin optimizar la calidad de los servicios.

kkkkkkkkkkkkkkkkkkkhkkkkkkkkhkkkkkhkkhkkhkkkkkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkhkkhkkhkkkkhkkkkkkkkkkkk

A. DATOS PERSONALES

1. Edad (en aflos cumplidos)
2. 1. Masculino 2. Femenino
3. Indigue su grado académico

1. Diplomado 2. Profesor 3. Bachiller 4. Licenciado 5. Méaster 6. Doctor

4. ¢ Queé tipo de nombramiento tiene?

1. Interino 2. Propiedad 3. Pensionado(a)

5. ¢ Cudl es su especialidad profesional?

6. ¢ En qué nivel labora?

1. Preescolar 2. Primaria 3. Secundaria 4. Universitaria

7. Anote el nombre el centro educativo donde trabaja:
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Chociacién Plac { de Ede dores
Teléfono:257-9898 Exts: 146-157 Fax: 258-7982
Apdo. 2938-1000 San José, Costa Rica, C.A.
E-mail: kmurillo@andecr.org
Site: www.andecr.org

8. ¢, Cual es su residencia actual?

Provincia Cantoén Distrito

9. ¢ Cudl es la Direccién Regional y circuito educativo al que pertenece?

1. Direccion Regional: 2. Circuito:

10. ¢Cual es la direccion de su correo electronico?:
11.¢ Cual es su numero de teléfono celular? : . No tiene

12. ¢ Cual es su numero de teléfono residencial? . No tiene

B. INFORMACION DE ANDE

13.¢Por cuales medios de comunicacion le llega la informacion de la ANDE?
Puede marcar mas de una opcion.

Dirigentes

Promotores

Periddico La Voz de ANDE

Programa de radio La Voz de ANDE

Asambleas

Correo electronico

Llamadas telefénicas

© N o g s~ w Db

La Nacion
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o
3 . .y .
5 /A 7. { de Ede dores
fg  Teléfono:257-9898 Exts: 146-157 Fax: 258-7982
Apdo. 2938-1000 San José, Costa Rica, C.A.
E-mail: kmurillo@andecr.org
Site: www.andecr.org

9. La Extra

10. Noticieros Columbia

11. Radioperiodicos Reloj

12. Telenoticias

13. Noticias Repretel

14. Informe 11

15. Pagina Web

16. Otro Especifique:

14.¢Lee los campos pagados que publica la ANDE en la prensa nacional?

1. Si 2. No

15. ¢ Llega el periodico a su filial?

1.Si 2. No

16. ¢, Conoce el programa de radio La Voz de ANDE?

1. Si 2. No

17. En proximos dias, la ANDE relanzara su pagina web. ¢ Usted la visitaria?
1. Si 2. No

18. ¢ Participa de las actividades que realiza la ANDE?

1.Si 2.No

19.¢,Conoce los servicios que le ofrece esta asociacion?

1.Si 2. No (Pase a la pregunta #23)

20. ¢ Cuadl de los siguientes servicios utiliza? Puede marcar mas de una opcion.

Asesoria Legal

Asesoria Laboral

Centros de recreo

Convenios con universidades
Convenios con casas comerciales
Servicio de Litografia

Servicio de Psicologia

Tramites de pensiones

Talleres y charlas

CoNorwWNE
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loocincidn Pacional de Educadores

Teléfono:257-9898 Exts: 146-157 Fax: 258-7982
Apdo. 2938-1000 San José, Costa Rica, C.A.
E-mail: kmurillo@andecr.org

sie; wwandecrorg ] (0, Convenios comerciales

21. ¢Como califica estos servicios del 1 al 10? (Tome en cuenta que 1 es el
menor y 10 es mayor: 1 2 345 6 7 8 9 10

22. (,Como se considera usted ante los servicios que le ofrece la ANDE?

Totalmente satisfecho
Satisfecho

Ni Satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

arwnE

23. ¢COomo podria mejorarse la atencion que le brindan los diferentes
departamentos?

24. ¢ Qué tipo de servicios le gustaria que la ANDE le ofreciera?

25. De los siguientes aspectos, marque cual o cudales le gustaria recibir
informacion.

Talleres

Cursos

Charlas

Foros

Logros de la organizacion

Acciones ante el gobierno

Temas de interés para el sector magisterial
Servicios que ofrece la organizacion
Becas estudiantiles para asociados
10. Convenios que firme la ANDE

11. Otra

©CoNoOb~whE
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Cbocincidr Flaci ! de Educadores
Teléfono:257-9898 Exts: 146-157 Fax: 258-7982
Apdo. 2938-1000 San José, Costa Rica, C.A.
E-mail: kmurillo@andecr.org
Site: www.andecr.org

26. ¢ Cudles serian los medios para que la ANDE se comunigue con usted?

1. Correo electronico

2. Pagina Web

3. Mensajes de texto al celular

4, La Nacién

S. La Extra

6. Telenoticias

7. Noticias Repretel

8. Radioperiodicos Reloj

9. Noticias Columbia

10. Por medio de los dirigentes

11. Visitas programadas para dar informacién
12. Pizarras informativas en las escuelas y colegios
13. Otro

¢Cual?

27. ¢ Como percibe la imagen de la ANDE?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala
Deficiente

NoOakwNE

28. ¢ Como califica a la ANDE cémo organizacion?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala
Deficiente

NookwNE

29. Observaciones o comentarios: Sirvase de este espacio para realizar sus
observaciones a este documento o sobre la ANDE.

ekxMuchas gracias por su colaboracign** x**
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ANEXO Il

CUADROS

RESULTADOS OBTENIDOS DEL
CUESTIONARIO
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CUADRO N° 1

ASOCIADOS A LA ANDE SEGUN EDAD. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

De 25 a 30 afios 32 8,0%
De 31 a 35 afios 30 7,5%
De 36 a 40 afios 50 12,4%
De 41 a 45 afios 115 28,6%
De 46 a 50 afios 82 20,4%
De 51 a 55 afios 48 11,9%
De 56 a 60 afios 22 5,5%
De 61 a 65 afios 10 2,5%
De 65 a 70 afios en adelante 5 1,2%
N/R 8 2,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a Ios asociados de Ta ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.

CUADRO N° 2

NUMERO DE ASOCIADOS DE LA ANDE SEGUN GENERO. 2008.

Género

(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Masculino 132 32,8%
Femenino 270 67,2%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del

2008
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CUADRO N°3

GRADO ACADEMICO DE LOS ASOCIADOS DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Grado Académico

Cantidad de personas

Diplomado 17 4.2%
Profesor 39 9,7%
Bachiller 116 28,9%
Licenciado 162 40,3%
Master 64 15,9%
Doctor 4 1,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.

CUADRO N° 4

NUMERO DE ASOCIADOS SEGUN TIPO DE NOMBRAMIENTO 2008.

(Cifras absolutas y relativas)

Tipo de nombramiento

Cantidad de personas

Interino 60 14,9%
Propiedad 275 68,4%
Pensionado(a) 67 16,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre

del 2008.
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CUADRO N° 5
NIVEL EN QUE LABORAN LOS ASOCIADOS DE LA ANDE. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Nivel Laboral

Preescolar 23 5,7%
Primaria 248 61,7%
Secundaria 85 21,1%
Universitaria 11 2,7%
N/R 35 8,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.

CUADRO N° 6
LUGAR DE RESIDENCIA ACTUAL DE LOS ASOCIADOS 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Provincia de residencia :
Relativo

San José 152 37,8%
Alajuela 55 13,7%
Heredia 58 14,4%
Cartago 38 9,5%
Puntarenas 36 9,0%
Guanacaste 22 5,5%
Limon 38 9,5%
N/R 3 0,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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CUADRO

N° 7

NUMERO DE ASOCIADOS SEGUN MEDIOS POR LOS CUALES LES LLEGA
INFORMACION DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Medios de Comunicacion

Cantidad de personas

Periédico La Voz de ANDE 317 20,9%
Asambleas 244 16,1%
Dirigentes 226 14,9%
Promotores 185 12,2%
La Nacién 85 5,6%
Llamadas telefénicas 81 5,3%
Telenoticias 79 5,2%
Correo electrénico 53 3,5%
Noticias Repretel 52 3,4%
La Extra 51 3,4%
Programa de radio La Voz de ANDE 48 3,2%
Informe 11 30 2,0%
Pagina Web 20 1,3%
Noticieros Columbia 16 1,1%
Radioperiodicos Relgj 16 1,1%
Otros 16 1,1%
Total 1519 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el segundo semestre del 2008.

CUADRO N° 8

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE LEEN LOS CAMPOS PAGADOS DE LA
ANDE. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Opinién
Si 311 77,4%
No 77 19,2%
N/R 14 3,5%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre

del 2008.
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CUADRO N° 9

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE RECIBEN EN SU FILIAL
EL PERIODICO LA VOZ DE ANDE. 2008.

(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Opinion
Si 346 86,1%
No 40 10,0%
N/R 16 4,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el

Segundo Semestre del 2008.

CUADRO N°10

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE CONOCEN EL PROGRAMA

Conocimiento

LA VOZ DE ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Si 199 49,5%
No 198 49,3%
N/R 5 1,2%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo

Semestre del 2008.
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CUADRO N° 11

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE VISITARIAN LA PAGINA
WEB DE LA ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Opinién
Relativo |

Si 341 84,8%
No 43 10,7%
N/R 18 4,5%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

CUADRO N° 12
CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE ASISTEN A LAS

ACTIVIDADES DE LA ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

o Cantidad de personas
Opinion :
Relativo

Si 374 93,0%
No 20 5,0%
N/R 8 2,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el
Segundo Semestre del 2008.
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Cuadro N° 13

CANTIDAD DE ASOCIADOS QUE CONOCEN LOS
SERVICIOS DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

S e dla G Cantidad de personas

i

Si 309 76,9%
No 53 13,2%
N/R 40 10,0%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

CUADRO N° 14

SERVICIOS QUE MAS UTILIZAN LOS ASOCIADOS
DE LA ANDE, 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Servicios

Asesoria Legal 177 19,4%
Centros de Recreo 176 19,3%
Talleres y Charlas 131 14,4%
Asesoria Laboral 124 13,6%
Conven_los con casas 58 6.4%

comerciales

Servicio de Litografia 50 5,5%

Convenios con universidades 46 5,0%

Tramites de Pensiones 33 3,6%

Servicio de Psicologia 11 1,2%

NR / Ninguno 105 11,5%
Total de mencionados 911 100%
Total de entrevistados 402

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el
segundo semestre del 2008
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CUADRO N° 15

CALIFICACION DE LOS SERVICIOS DE LA ANDE DEL 1 AL 10. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

L Cantidad de personas
Calificacion .

1 1 0,2%
2 2 0,5%
3 5 1,2%
4 2 0,5%
5 17 4,2%
6 14 3,5%
7 35 8,7%
8 87 21,6%
9 62 15,4%
10 74 18,4%
NR 103 25,6%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.

CUADRO N° 16

CONSIDERACION DE LOS ASOCIADOS FRENTE A LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA ANDE. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Nivel de satisfaccion

Totalmente satisfecho 54 13,4%
Satisfecho 167 41,5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 81 20,1%
Insatisfecho 13 3,2%
Totalmente insatisfecho 1 0,2%
NR 86 21,4%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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CUADRO N° 17

OPCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
DEPARTAMENTOS DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas
Opclones ge e|ora :
Relativo

Mejor atencién al educador (mejor servicio) 121 30,1%
Tramites mas rapidos 48 11,9%
Envié de informacion a las filiales 29 7,2%
Mejor comunicacion 53 13,2%
Mas eficaces en tramites 40 10,0%
Descentralizacion de la informacion 7 1,7%
Mas personal capacitado 29 7,2%
Mejorar servicio del Dpto. Legal 6 1,5%
Mas comunicacién directa 10 2,5%
Problemas de comunicacién telefénica 5 1,2%
Desplaza_mdose a las regionales, mas 5 1,2%
acercamiento

Mejorar centros de recreo y casas regionales 5 1,2%
Mas coordinacion entre las filiales 3 0,7%
NR 41 10,2%
Total de entrevistados 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.

CUADRO N° 18

TIPOS DE SERVICIOS QUE AL ASOCIADO LE GUSTARIA RECIBIR. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

o . Cantidad de personas
Servicios de preferencia -
Relativo

Talleres 90 22,4%
Capacitaciones 73 18,2%
Mas Asesorias 61 15,2%
Charlas 36 9,0%
Servicios Médicos 33 8,2%
Cursos 31 7,7%
Servicios de Odontologia 26 6,5%
Pagina Web, Internet 10 2,5%
Informacién General 7 1,7%
Convenios 15 3,7%
Mejora centros de recreo 5 1,2%
Otros 15 3, 7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del 2008.
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CUADRO N° 19

INFORMACION QUE A LOS ASOCIADOS LES GUSTARIA RECIBIR. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

. _ Cantidad de personas
Informacién de preferencia :

Talleres 294 15,3%
Cursos 291 15,1%
Becas estudiantiles para asociados 257 13,4%
Charlas 204 10,6%
Acciones ante el gobierno 171 8,9%
Convenios que firme la ANDE 159 8,3%
Tem_as d_e interés para el sector 149 7.8%
magisterial

Foros 124 6,5%
Logros de la organizacién 109 5,7%
Servicios que ofrece la organizacion 159 8,3%
Otra 5 0,3%
Total 1922 100%
Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el segundo semestre
del 2008.
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CUADRO N° 20

MEDIOS POR LOS CUALES LA ANDE SE COMUNICARIA
CON SUS ASOCIADOS. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Medios de Comunicacion
Relativo

Por medio de los dirigentes 166 16,1%
Mensajes de texto al celular 164 15,9%
Correo Electrénico 158 15,3%
_V|S|tas pr(,)gramadas para dar 129 12.5%
informacion

Pizarras |nformat_|vas en las 108 10,4%
escuelas y colegios

Telenoticias 69 6,7%
La Nacién 61 5,9%
Pagina Web 56 5,4%
Noticias Repretel 50 4,8%
La Extra 41 4,0%
Radioperddicos Reloj 19 1,8%
Noticias Columbia 13 1,3%
Total de menciones 1034 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el segundo
semestre del 2008

PERCEPCION DEL ASOCIADO SOBRE LA IMAGEN DE LA ANDE. 2008.
(cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Calificacion de la imagen :

1. Excelente 87 21,6%
2. Muy buena 163 40,5%
3. Buena 100 24,9%
4. Regular 39 9,7%
5. Mala 5 1,2%
6. Muy mala 1 0,2%
7. N/IR 7 1,7%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo
Semestre del 2008.
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CUADRO N° 22

CALIFICACION DE LA ANDE COMO ORGANIZACION. 2008.
(Cifras absolutas y relativas).

Cantidad de personas

Calificacion de la ANDE

Excelente 99 24,6%
Muy buena 160 39,8%
Buena 101 25,1%
Regular 35 8,7%
Mala 2 0,5%
N/R 5 1,2%
Total 402 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion aplicado a los asociados de la ANDE, durante el Segundo Semestre del
2008.
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