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SINTESIS

Los directivos de los centros de ETP muestran debilidades para enfrentar con éxito la
atencion a la poblacion, ante esta problemética se propone validar acciones
metodoldgicas para su preparacion. A través del empleo de métodos del nivel tedrico
y empirico. Se corrobord el estado inicial y final del problema objeto de la
investigacion, sustentados ademas en el método matematico. La novedad de las
acciones metodoldgicas consiste en que son concebidas por el inspector integral y
ejecutadas por los directivos de los centros de ETP, propiciando la adquisicion de
los conceptos y el conocimiento de los documentos normativos , ademas del
desarrollo de habilidades para la atencion a la poblacién en el centro que dirigen, lo
gue les facilita mejores resultados en la atencién a la poblacién . La contribucion
cientifica consiste en la concepcion de las acciones metodoldgicas y en la forma de
proceder con cada una de ellas, razdn por lo que constituyen herramientas de trabajo

para los directivos.
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ANEXOS

INTRODUCCION
La atencion a la poblacion es responsabilidad de todas las instituciones, sus cuadros
y funcionarios aparece contemplado en la Constitucion de la Republica de Cuba.
En la que se pone de manifiesto que todo ciudadano tiene el derecho a presentar
guejas, denuncias, sugerencias Yy solicitudes a las direcciones administrativas y por
tanto, a recibir la atencién requerida y una respuesta adecuada en un breve plazo,
de acuerdo a la ley, en este sentido el compafero Fidel Castro Ruz ha llamado a
cumplir con calidad esta tarea.
El primer paso desde el punto de vista ideoldgico que tiene el Partido Comunista de
Cuba es la atencién diferenciada, en el momento oportuno, a cada ciudadano con
la respuesta inmediata de la solucion u orientacién correspondiente.
En el sector de educacion la atencion a la poblacién constituye una herramienta
importante que da la posibilidad de intercambiar y conocer el criterio del pueblo de
los servicios educacionales y atender las dificultades e insatisfacciones de los
servicios y tomar las medidas para su solucion.
La comisiébn de prevencion y control interno debe tener registrado los factores de
riesgos y los puntos vulnerables de cada lugar que puedan ocasionar una queja o
una incidencia para la elaboracion del plan de prevencion.
El Ministerio de Educacion con el fin de ser consecuente con estos propositos,
no solo ha dirigido la labor a la atencion de las insatisfacciones detectadas en los
centros, sino que ha trabajado en la prevencion de estas manifestaciones , con la
implicacion de trabajadores, funcionarios y cuadros, asi como la toma de medidas a
los responsables de las violaciones o dificultades presentadas.
La Constitucion de la Republica de Cuba establece entre sus principios la atencion a
la poblacion y en el sector educacional es una prioridad la interrelacion entre los

padres, organismos, organizaciones y vecinos, todo ello requiere que cada




educador cumpla lo que establecen las indicaciones existentes para garantizar la
satisfaccion del pueblo.

Los directivos de los centros de ETP tienen la alta responsabilidad de la atencion a
la poblacion en sus entidades, logrando que los profesores y demas trabajadores
tengan claro el papel que le corresponde a cada uno para poder satisfacer las
demandas del pueblo que recibe el servicio educacional.

El personal de educacion debe caracterizarse por un alto nivel de humanismo ser
honesto, ejemplo de los buenos modales, sacrificado, honrado y capaz de aplicar la
justicia social como un verdadero revolucionario de estos tiempos y que se distinga
de los demas por sus cualidades éticas, asi como estar debidamente preparado en
el rol que le corresponde como educador socialista.

Se viven momentos en los que se requiere aumentar la eficacia en la atencion a los
ciudadanos que se dirigen a las instituciones educativas en busca de una
respuesta a su solicitud o inconformidad de un servicio determinado y que sea
tratado con profesionalidad, respeto y claridad en los argumentos que se aportan del
caso en cuestion.

La actualidad de la investigacion desarrollada se basa en la importancia que tiene,
desde el punto de vista politico y social, un desarrollo educacional que responda a
las exigencias del momento y que la poblacién sea tratada como ha pedido el
Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz, porque:

El pais necesita que las instituciones educativas logren una adecuada atencién al
pueblo trabajador y fundamentalmente a los nifios, padres y educadores.

Es un objetivo estratégico de la direccion del pais que la educacion responda a los
principios revolucionarios y socialistas brindando una atencion diferenciada a la
poblacion.

Con el fin de garantizar el correcto funcionamiento de la atencion a la poblacion se
han emitido documentos por parte del Consejo de Estado y de Ministro entre los
que estan:

-La Constitucion de la Republica de Cuba, la Carta Circular 3 del Consejo de
Ministro del afio 2000 sobre el tratamiento a la atencion a la poblacion, la Resolucién

Ministerial 33/2008 sobre la atencion a la poblacién, la Carta Circular 234 del 6 de



octubre del 2009 sobre el procedimiento a seguir con el tratamiento de las
incidencias de los centros, la Resolucion Ministerial 208/2003 para el tratamiento a
las incidencias de los centros, el Informe Central del Primer Congreso del Partido
Comunista de Cuba, los discursos de Fidel Castro Ruz, Raul Castro Ruz y otros
dirigentes del pais.

El Ministerio de Educacion con el objetivo de elevar la atencidén a la poblacion ha
realizado acciones, tales como:

Creacion de una oficina de atencion a la poblacion en los municipios, seleccion de
un inspector que atiende la actividad de atencién a la poblacion, inclusion del tema
en los objetivos estratégicos y priorizados del MINED, asi como en los lineamientos
y documentos para el trabajo politico y el programa de educacién en valores.
Teniendo en cuenta la necesidad de garantizar una efectiva atencion a la poblaciéon
se ha comprobado por diferentes vias que la realidad no se corresponde
generalmente con las necesidades y exigencias del momento.

Comprobado a través de las incidencias recibidas, las quejas y denuncias
atendidas en la oficina municipal, ademas con las visitas efectuadas a los centros
de ETP, organizaciones, comunidades e intercambios con delegados vy
personalidades de los diferentes lugares demuestra que:

La mayoria de los directivos de los centros de ETP  no dominan todos los
documentos que regulan el trabajo de la atencion a la poblacion.

No todos los directivos de los centros de ETP dominan los conceptos basicos
para lograr el perfeccionamiento del Sistema de Atencidn a la Poblacion.

Durante el intercambio con los promoventes en la mayoria de los casos los
directivos de los centros de ETP no identifican sus caracteristicas, cuestion
primordial para la atencion diferenciada y les ha faltado profundidad y rigor en los
analisis con los promoventes.

No todos los directivos de los centros de ETP saben identificar los responsables de
las quejas e incidencias y las causas que las ocasionan.

No es suficiente la actualizacion de las medidas en el plan de prevencion que avala

la efectividad en la atencion a la poblacion.



En pocas ocasiones es abordado en el plan de temas de las reuniones de los
consejos de direccion el analisis de la atencion a la poblacion.

En la mayoria de los casos no se divulgan las dificultades y las medidas tomadas.

Estas debilidades estan dadas fundamentalmente, por la falta de preparacion de los
directivos de los centros de ETP, por tales razones se plantea el siguiente problema
cientifico: ¢CoOmo contribuir a la preparacion de los directivos de los centros de
ETP parala atencion a la poblacion?

Objeto de la investigacion: proceso de trabajo metodoldgico.

Campo de accién: la preparaciéon de los directivos de los centros de ETP para la
atencion a la poblacion.

Objetivo: Validar acciones metodolégicas dirigidas a la preparacion de los
directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

Preguntas cientificas.

1-;,Qué fundamentos tedricos sustentan el trabajo metodolégico y la preparacion
para la atencién a la poblacion?

2-¢Cuales son las carencias y potencialidades que presentan los directivos de los
centros de ETP para la atencion a la poblacion?

3-¢Qué via de solucidon es posible para la preparacion de los directivos de los
centros de ETP en la atencion a la poblacion?

4-;Qué resultados se obtienen con la aplicacion de las acciones metodolégicas
dirigidas a la preparacion de los directivos de los centros de ETP para la atencion a
la poblacién?

Variable Independiente: acciones metodolégicas.

Para la conceptualizacion de las acciones se asume los siguientes criterios:
Acciones: procesos subordinados a objetivos o fines conscientes. (Gonzalez
Maura, V., 1995:92)

Metodoldgico: el término metodologico se origina de la palabra método.
Filoséficamente el método es la forma de emprender el ambiente de asimilar la
naturaleza y la sociedad, en el diccionario filoséfico se define al método como...”un

sistema de reglas que determina las clases de los posibles sistemas de operaciones



que partiendo de ciertas condiciones iniciales, conducen a un objetivo determinado”.
(G.Klaus y M.Buhn 1973: 128)

Acciones metodoldgicas: son aquellos procesos subordinados a la preparacion de
los directivos de los centros de ETP con una instrumentacion consciente
determinada por el resultado para alcanzar un fin y por la puesta en marcha de las
operaciones, centrdndose en la adquisicion de los conceptos basicos para la
atencion a la poblacion, teniendo en cuenta las indicaciones de los documentos
normativos. Constituyen un instrumento de trabajo para los directivos de los centros
de ETP, son utilizadas por el inspector integral en las sesiones de preparacion
que reciben mensualmente, utilizando el taller como forma de trabajo metodolégico,

asi como la organizacién en equipos.

Variable Dependiente: categoria que alcanzan en la preparacion los directivos de

los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

Esta basada en las necesidades de los directivos de los centros de ETP, en la
atencion a la poblacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos
conceptuales y normativos, referidos a la atencion a la poblacion y al desarrollo de
habilidades, lo que le permitira establecer una comunicacion fluida con el
promovente para lograr con éxito la identificacion de los responsables, las causas
que dieron lugar al planteamiento, asi como la correcta formulacién de las medidas

a partir de la informacion que se obtiene y la actualizacion del plan de prevencion.
Dimension 1 Conocimientos conceptuales y normativo S.

Indicadores

1.1 Dominio de los conceptos basicos para la atencion a la poblacion.
1.2 Dominio de los documentos que regulan de la atencién a la poblacion.
Dimension 2 Habilidades para la atencion a la pob  lacion.

Indicadores

2.1 Conversacion con el promovente por medio de la entrevista.

2.2 ldentificacion de los responsables y las causas.

2.3 Formulacién de las medidas a partir de la informacion que se obtiene.



Dimension 3 Actualizacién de las medidas que aval an la efectividad en la
atencion a la poblacion.

Indicadores

3.1 Incorporacion al plan de temas de las reuniones de los consejos de direccion
el analisis de la atencion a la poblacion.

3.2 Divulgacion de las dificultades y las medidas tomadas.

3.3 Enriquecimiento del plan de prevencion para prever incidencias, quejas, Yy
denuncias.

Tareas Cientificas

1. Determinacién de los fundamentos tedricos que sustentan el trabajo metodolégico
y la preparacion en la atencion a la poblacion.

2. Estudio de las carencias y potencialidades que presentan los directivos de los
centros de ETP para la atencion a la poblacion.

3. Elaboracion de las acciones metodolégicas dirigidas a la preparacion de los
directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

4. Validacion de los resultados que se obtienen con la aplicacion de las acciones
metodoldgicas dirigidas a la preparacion de los directivos de los centros de ETP
para la atencion a la poblacion.

Métodos cientificos

Del Nivel tedrico.

Historico y logico: se utiliza para estudiar el desarrollo I6gico-histérico de los
primordiales juicios sobre la atencion a la poblacién, ademas para analizar las
condiciones y desarrollo de la preparacion de los directivos de los centros de ETP
en la atencion a la poblacion.

Analitico y sintético : se aplica durante la determinacion de los fundamentos
tedricos al efectuar un estudio de los juicios relacionados con el contenido vy
documentos normativos y se abrevian las ideas principales que admiten establecer
la exigencia que deben reunir las acciones metodoldgicas.

Inductivo y deductivo: se usa para llegar a generalidades a partir del estudio de

las carencias y potencialidades de los directivos de los centros de ETP para la



atencion a la poblacion a través del material empirico recogido, hallandose rasgos

comunes, llegando a conclusiones de los aspectos que caracterizan a los directivos.

Enfoque sistémico: posibilita establecer las relaciones entre las dimensiones,
indicadores, técnicas e instrumentos aplicados, desde la concepcion tedrica que se
asume al disefiar las acciones metodoldgicas dirigidas a la preparaciéon de los

directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.
Del nivel empirico. (Métodos, técnicas e instrumentos)

Método : entrevista, permite lograr informacion personal de las ideas que poseen
los directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

Técnica: entrevista estandarizada, se concibe de manera estructurada, dirigida con
las preguntas previamente planificadas relacionadas con la atencién a la poblacion.
Instrumento: cuestionario, con el objetivo de conocer el dominio que tienen los
directivos de los centros de ETP para proceder con la poblacion.

Método : observacion cientifica.

Técnica: la observacion directa, con el fin de observar personalmente a los
directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

Instrumento: guia de observacion con el objetivo de constatar el desempefio de
los directivos de los centros de ETP para atender a la poblacion.

Anadlisis de los productos del proceso pedagdgico: se utiliza la técnica de prueba
pedagodgica empleada en la constacion final como parte del pos-test para
comprobar los conocimientos de los directivos de los centros de ETP referidos a
conceptos y documentos normativos sobre la atencion a la poblacion.

Método experimental (Pre- experimento) consiste en brindar un tratamiento a
los directivos de los centros de ETP y después aplicar una medicion para observar
cual es el resultado alcanzado finalmente. Con la medida del pre-test y pos-test,
para introducir las acciones metodologicas y el control de los efectos producidos en

la muestra.

Método Nivel Matematico: célculo porcentual empleado para procesar los datos
durante el estudio de las necesidades de preparacion y en la validacion de las

acciones, para determinar el porciento de los directivos de los centros de ETP,



ubicados en las categorias de bien regular y mal, en cada uno de los indicadores

medidos.

Descripcion de la poblacion y muestra.

La poblacion la componen los 9 directivos de los centros de ETP y la muestra se
hace coincidir con los 9 directivos.

Contribucion Cientifica

Significacion tedrica:  consiste en la estructuracion de las acciones metodoldgicas
donde se expresan las operaciones de cada una y la forma de proceder.
Significacion practica:

Se ofrecen acciones para la preparacion, dirigidas al desarrollo de habilidades que
permiten a los directivos de los centros de ETP renovar y registrar las medidas que
respondan a la efectividad de la comunicacion con los promoventes.

Constituyen un instrumento de trabajo para los directivos de los centros de ETP en
la atencion a la poblacion.

Novedad: radica en que las acciones metodolégicas son concebidas por el
inspector municipal que atiende la poblacion y ejecutadas por los directivos de los
centros de ETP, utilizando el taller y el trabajo en equipos para su realizacion,
favoreciendo la adquisicibn de los conceptos y normas establecidas por los
documentos, asi como el desarrollo de habilidades para la atencion a la
poblacion en los centros que dirigen, posibilitandole la calidad en la comunicacion
con el pueblo.

Estructura de la tesis

La tesis esta conformada por introduccion, dos capitulos compuestos por epigrafes,
conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos. En el primer capitulo se
analizan las consideraciones tedricas sobre el trabajo metodoldgico, via idonea para
la preparaciéon de los directivos de los centros de ETP en la atencion a la poblacion.
En el segundo se hace referencia a las acciones metodolégicas dirigidas a la

preparacion de los directivos de los centros de ETP para la atencién a la poblacion.



CAPITULO |. REFLEXIONES SOBRE LOS FUNDAMENTOS TEOR ICOS QUE
SUSTENTAN EL TRABAJO METODOLOGICO PARA LA PREPARACI ON DE
LOS DIRECTIVOS DE LOS CENTROS DE ETP EN LA ATENCION A LA
POBLACION.

1.1 El trabajo metodoldgico, via idonea para la pre  paracion de los directivos de
los centros de ETP en la atencion a la poblacion.

Con el triunfo revolucionario se puso en practica un programa para llevar adelante la
educacion del pueblo, se dio la oportunidad de alfabetizar a todos los que no habian
tenido esa posibilidad, logrando este propésito, con el apoyo de jévenes de
diferentes partes del pais.

El Ministerio de Educacion ha asegurado el desarrollo del proceso docente
educativo, por tanto se hace necesario la preparacion del personal docente para
llevar a cabo la obra educacional que se program¢é al triunfar la Revolucion y
enfrentar el seguimiento a lo largo de los aflos que han transcurrido hasta hoy,
haciendo énfasis en el trabajo metodolégico como la via idénea para garantizar este

propasito

Para la aplicacion del trabajo metodologico existen documentos emitidos por el
Ministerio de Educacion que establecen las normas que garantizan su organizacion,
planificacion, ejecucion y control con la participacion activa y responsable de los
maximos dirigentes en cada una de las instancias en su conduccion y en la
evaluacion de sus resultados.

El término metodoldgico se origina de la palabra método. Filoséficamente el método
es la forma de emprender el ambiente de asimilar la naturaleza y la sociedad, en el
diccionario filosofico se define al método como...”un sistema de reglas que
determina las clases de los posibles sistemas de operaciones que partiendo de
ciertas condiciones iniciales, conducen a un objetivo determinado”. (G.Klaus y
M.Buhn 1973: 128)



Varios investigadores y pedagogos reconocidos, han conceptualizado al trabajo
metodoldgico, como un elemento de vital importancia para el logro del proceso
docente educativo, adecuandolo a cada momento del desarrollo educacional.
(Vecino F, 1986), (Addine F, 2004), (Grunmann; Gy j. Stahl, 2005).

La Resolucion Ministerial 300-79 de MINED fue el primer reglamento para el trabajo
metodoldgico en todos los niveles de educacion.

El tema se ha abordado en el Seminario nacional a dirigentes, metoddlogos e
inspectores de las direcciones provinciales y municipales. Documentos normativos y
metodoldgicos, donde se define como: “La actividad paulatina encaminada a superar
la calificacion profesional de los maestros, profesores, dirigentes de los centros
docentes para alcanzar el objetivo de garantizar el cumplimiento de las tareas
planteadas ante el sistema de educacion en una etapa dada de su desarrollo”
(MINED. 1979: 279)

Aflos mas tarde se define “ El trabajo metodoldgico es por su propia esencia un
trabajo creador, que exige el perfeccionamiento de dirigentes y técnicos para que
puedan en su accion directa fortalecer el nivel de preparacion del personal docente y
proporcionarles conocimientos multilaterales profundos que se renuevan

constantemente y perfeccionar su maestria pedagogica(...). “(MINED 1980: 74)

Es definido también el trabajo metodolégico: “como todas las actividades
intelectuales, teodricas, practicas que tienen como objetivo la elevacion de la

eficiencia de la ensefianza y la educacién.” (Wong Garcia, E., 1980:76)

El trabajo metodoldgico estad comprobado que si se aplica correctamente como esta
indicado los resultados en la educacién seran los que ha pedido la direccion del

Pais.

Es abordado ademas como: “Actividad que realizan los docentes para mejorar o
perfeccionar el desarrollo del proceso docente educativo. Este se manifiesta entre
otros aspectos en el incremento de la maestria pedagdgica de los cuadros cientificos
pedagodgicos y el desarrollo o confeccion de los medios de ensefianza y demas

aspectos que aseguran el proceso docente educativo.” (Vecino Alegret, F., 1986: 41)



Se tiene en cuenta en el fortalecimiento de la preparacion de los directivos de los
centros de ETP, incrementando la maestria pedagogica necesaria para atender a la
poblacion, en momentos donde educacion juega un rol importante en elevar las

relaciones sociales de acuerdo al sistema socialista de nuestra Revolucion.

Posteriormente se  definid que El trabajo metodologico significa realizar
planificaciones participativas a base de diagnéstico e involucrar las diferentes
perspectivas de género; lograr una comunicacion transparente y manejar en el
camino los conflictos posibles; adaptar las actividades de capacitacion y asesorias a
las necesidades y experiencias de los grupos meta; monitorear y sistematizar estos
proceso para aprender de ellos y finalmente coordinar y glutinar el trabajo en

contextos organizacionales.” (Grundmann y Joachim., 2005: 3)

Las definiciones anteriores demuestran la importancia del trabajo metodologico para
lograr la calidad del proceso pedagdgico, en los centros docentes y fortalecer el

aprendizaje de los alumnos y cumplir los objetivos que se proponen.

Son acciones constantes, innovadoras que favorecen la preparacion del personal
docente y el uso de la ciencia y el diagndstico le concede una forma variada.

En la R-M 119 / 08 Reglamento del trabajo metodologico del Ministerio de
Educacion se refiere al trabajo metodologico como el sistema de actividades que
de forma permanente, sistémica y sistematica se disefia, ejecuta y controla en los
diferentes niveles y tipos de educacion, con el objetivo de garantizar la preparacion
politico-ideoldgica, pedagdgico-metodoldgica y cientifica de los docentes graduados
y en formacidon mediante las direcciones docente-metodoldgica y cientifico -
metodoldgica, dirigidas a la conduccion eficiente del proceso pedagogico.” (MINED.
RM 119/08: 2)

Las actividades metodolégicas estan orientadas a que el personal docente
graduado y en formacion, se prepare politica e ideologicamente y domine los
contenidos vy la didactica de las asignaturas, especialidades o areas de desarrollo

que imparten con un enfoque cientifico.



Estas concepciones demuestran que se cuenta con componentes comunes que
muestran gran importancia para proyectar las acciones metodoldgicas que se

emplearan para la preparacion de los directivos de los centros de ETP.

Por lo antes expuesto, desde la direccion municipal el trabajo metodoldgico debe
ser planificado, sistematico, profundo, caracterizado por el andlisis y la valoraciéon
individual y colectiva encaminada a fortalecer la preparacion de los de los directivos

de los centros de ETP para enfrentar con éxitos la atencion a la poblacion.

La direccion municipal debe tener la preparacion requerida para introducirse
fundamentalmente en la direccidbn metodolégica del proceso docente educativo en el
centro, pues su preparacion influye decisivamente en la calidad del trabajo
metodoldgico y constituye un agente categorico en el desempefio de los objetivos

estratégicos del Ministerio de Educacion.

Fidel Castro Ruz, el inspirador del desarrollo de la educacién en el pais dijo: “El
educador debe ser ademas un activista de la politica revolucionaria de nuestro
Partido; un defensor de nuestra ideologia, de nuestra moral, de nuestras
convicciones politicas. Debe ser, por tanto, un ejemplo de revolucionario,
comenzando por el requisito de ser un trabajador disciplinado, un profesional con
espiritu de superacion, un luchador incansable contra todo lo mal hecho y un
abanderado de la exigencia”. (Castro Ruz, F. 1981)

Se ha tenido presente en la preparacion de los directivos de los centros de ETP, lo
planteado por el Comandante, con el objetivo que cumplan el rol a que estan
llamados en la atencion a la poblacion, para lograr la satisfaccion del pueblo en los
servicios educacionales que se prestan en sus centros.

Teniendo en cuenta la importancia que tiene la adecuada preparacion de los
directivos, el trabajo metodoldgico tiene como proposito fortalecer los frutos
obtenidos y descubrir los problemas que entorpecen su trabajo para poder actuar a
tiempo y con la calidad requerida y satisfacer la demanda de la poblacion que se
atiende.

El trabajo debe estar encaminado a:



» Fortalecer la profesionalidad de los de los directivos de los centros de ETP y
docentes.

» Aplicar con creatividad las actividades que den respuesta a las dificultades o
carencias existentes en sus centros.

« Utilizar el trabajo metodolégico de forma total y constante que permita un
correcto desarrollo en la obra educativa.

* Poner en funcion los avances de este trabajo metodoldgico en una adecuada
atencion a las incidencias y carencias de la poblacion.

« El Ministerio de Educacién ha establecido el trabajo metodoldgico como la via
encaminada a llevar a la practica el asunto pedagdgico y que contenga los
elementos esenciales, tales como:

* Un profundo conocimiento de los instrumentos existentes con una correcta
direccidon de los mecanismos establecidos.

» La aplicaciéon de lo normado en la ley que establece el trabajo de atencion a la
poblacion con un cardacter cientifico.

» Elevar la preparacion en sentido general basado en los documentos rectores
y en las experiencias de avanzadas en el trabajo educativo en nuestro pais y
en el mundo.

 Lograr un proceso investigativo acorde a las necesidades existentes,
analizando las causas y condiciones de cada planteamiento, sus tendencias

que permita planificar un trabajo preventivo que responda a las carencias o

debilidades de cada lugar.

La estructura municipal, dada su labor institucional en la base del sistema
educativo, es la entidad mediadora para la concrecion de esas ideas en el plano
didactico.

Los aspectos aqui resefiados sustentan la necesidad de prestar la mayor atencion a
la preparacion y desempefio de los directivos, en aras de lograr la mayor influencia
y resultados en la elevacion permanente de la calidad de la educacion.

Es por ello que como parte del sistema de trabajo de la Direccion Municipal de
Educacién, se desarrollan actividades orientadas a preparar al personal docente

para que dirija con mayor eficiencia el proceso y crear condiciones favorables para



alcanzar el fin y los objetivos en cada nivel, a partir de la diversidad en que
transcurre el proceso educacional (cada docente, cada escuela, cada municipio) y
en consecuencia , prepararlos para que puedan adecuarse las politicas generales a

la situacion concreta de cada lugar.

El trabajo metodoldgico juega un papel importante en el sistema de atencion a la
poblacion, puesto que docentes, directivos y trabajadores tienen que estar
preparados para saber oir a la persona, valorar los elementos aportados, responder

en tiempo su preocupacion con la calidad requerida.

La preparacion debe estar dirigida también a cémo hacer un estudio de caso donde
se haga un analisis profundo de las causas y condiciones que dieron lugar al hecho

y las principales tendencias para evitar reiteraciones.

En los momentos actuales la atencion al pueblo trabajador ocupa un espacio de
primer orden, pues es el pueblo el protagonista de la obra revolucionaria que se
desarrolla y los educadores los responsables de darle continuidad a esa obra con la

educacion de las nuevas generaciones.

Desde el punto de vista metodolégico y organizativo requiere una atinada
orientacion, pues son disimiles las probleméticas que enfrenta, lo que hace
necesario una adecuada preparacion de todos los trabajadores de la educacion,
que de una forma u otra tienen su papel en este sistema que requiere un trabajo
integral para lograr la satisfaccion del pueblo con los servicios educacionales que se
presta.

En la atencion a la poblacion el trabajo metodolégico adquiere una importancia
extraordinaria, pues no se basa sélo en orientar como tratar a las personas que se
dirigen a las instituciones con insatisfacciones, sino la busqueda de formas de
actuar de los trabajadores en el trabajo diario, de manera que permita que la
poblacion se sienta satisfecha de los educadores en las diferentes actividades que
realizan, logrando una estrecha relacion con el pueblo para el desempefio de la
funcion profesional.

Los directivos de los centros de ETP deben estar preparados en el proceso de

cambios existentes en estos momentos para orientar con claridad el objetivo de las



transformaciones propuestas y el papel que le corresponde a cada uno para lograr

€s0s propositos.

La realizacién de cualquier actividad metodolégica debe satisfacer las exigencias

siguientes:

Elevar la calidad del Sistema de Atencion a la Poblacién, que a su vez
redunda en el perfeccionamiento del proceso pedagogico, mediante el
mejoramiento constante de la labor profesional para que la educacion alcance
servicios de excelencia.

Lograr la preparacion en la practica, de manera sistémica y sistematica.
Perfeccionar el desempefio profesional creativo sobre la base de actuaciones
éticas en correspondencia con la tradicion pedagdgica cubana y la cultura

universal.

El contenido del trabajo metodoldgico, en cualquier nivel, se orienta a lograr la

integralidad del proceso pedagodgico, en correspondencia con ello debe abarcar

fundamentalmente:

La orientacion cultural e ideolégica del trabajo educativo lo que significa
revelar el potencial de ideas e influencias educativas basadas en la tradicion
de la pedagogia cubana y cultura universal

El dominio del contenido de los documentos, los métodos y procedimientos
que permitan la direccion eficaz del Sistema de Atencién a la Poblacion.

La concrecion de las indicaciones de orden organizativo, metodoldgico y
juridico que se establecen para el Sistema de Atencién a la Poblacién.

La preparacion ética para la ejecucion del trabajo.

La preparacion cientifica para la realizacion del proceso investigativo.

El enfoque preventivo a partir del andlisis de las causas y tendencias de los

planteamientos.

En el trabajo metodologico con los directivos de los centros de ETP se pueden

desarrollar actividades metodoldgicas de acuerdo con las caracteristicas de su labor,

sin descuidar las particularidades individuales de cada uno y del grupo en general.

El trabajo metodolégico tiene dos direcciones fundamentales docente- metodolédgica

y cientifica- metodoldgica.



El trabajo docente- metodolégico se ejecuta con el fin de perfeccionar el proceso
pedagodgico, es el facultado de garantizarle al docente las herramientas para obtener

la efectividad en su ejercicio profesional

La reunion metodoldgica es la forma propuesta al estudio, la discusion y la admisién

de medidas sobre contenidos afines al proceso académico.

La clase metodoldgica es en la que la definicion, la exposicion, la demostracion y el

estudio, sitta al docente sobre los aspectos de caracter metodolégico.

La clase abierta es una forma de investigacion colectiva a una clase con docentes,

en un turno de clase.

El taller metodoldgico es la forma que se efectia de modo cooperado, se aplican
tacticas, alternativas didacticas, se discuten proposiciones para tratar contenidos y

procedimientos y se llega a conclusiones sistematizadas.

El taller es fundamental para efectuar el trabajo metodoldgico, pues consiente en

el intercambio entre el sujeto y el objeto.

La metodologia del taller debe ser abierta, aunque presupone la preparacion previa
de los patrticipantes, donde vinculen la busqueda de la teoria sobre el tema, con la
experiencia de sus modos de actuacion profesional, como fuente para el
aprendizaje, donde han probado los efectos de su accion o de su conocimiento.
El taller permite aprender haciendo, en oposicion al aprender diciendo lo que otros
dicen, preguntan o responden.
El docente deja de tener el dominio de la informacion para compartirla y
compartiendo también la busqueda de informacion.
Es importante el grupo, pues se aprende participando y se descubre la necesidad
del otro. Se produce el acto comunicacional, no para adquirir conocimiento acabado,
definitivo, inmodificable, intocable, sino un conocimiento como medio, camino,
instrumento, el taller es el respeto a las diferentes opiniones.

* Se basa en la busqueda de mejores experiencias como forma de crecimiento

individual, a través de sus reflexiones, practica escolar y experiencia

postgraduada.



* Produce autoperfeccionamiento a partir del trabajo individual y colectivo, asi
como en la utilizacién de sus potencialidades.

* En cada taller se desarrolla la busqueda bibliografica con o sin orientacion.

* En el taller se pone de manifiesto la investigacion participativa, al buscar un
conocimiento objetivo de la realidad individual, grupal y social, emprendido
por los propios actores que aceptan la responsabilidad de la reflexion sobre
Su propia practica.

1.2 La preparacion de los directivos de los centro s de ETP para la atencién a
la poblacién.

En el trabajo metodolégico, se garantiza la preparacion invariable y actualizacion de
directivos y docentes. La preparacion de los directivos de los centros de ETP crea
una cuestiéon compleja y multidisciplinaria que debe hacerse en comunicacién con
los exigencias que se requiere, desde el punto de vista, politico, cultural y social
como las del sector que representay que se corresponda con las insuficiencias y la
situacion evidente en cada lugar, teniendo en cuenta las particulares y las carencias
propias de cada individuo.

En la direccion educacional la preparacion, es definitoria indica, ubica y sitda al
objeto para un éptimo rendimiento; tiene una importancia extraordinaria y requiere
ser priorizada para el logro de las transformaciones que hoy se aplican.

En Los retos del cambio educativo se plantea que “La preparacion profesional
ayuda de modo eficiente la intencién de estimular evoluciones de perdurable imagen
en el proceso de cambio de la escuela.” (Ramis, L. 1996: 45)

Un caracter sistémico le corresponde a la preparacion que responda a la obtencion
de conocimientos y al estudio de tacticas metodoldgicas, psicopedagdgicas que
aseguren la formacion, fortalecimiento o transformacion y perfeccionamiento de
procesos, momentos, caracteres, destrezas pedagdgicas, entre otros tramites
personales, que le posibiliten a los directivos utilizar adecuadamente sus facultades
espirituales, sociales y cientificas.

Esta preparacion de forma integral, completa el proceso afectivo- emocional,

cognitivo emocional y volitivo que le admiten un mayor rendimiento en las diferentes



actividades que desarrollan en el proceso de transformaciones que lleva a cabo el
Ministerio de Educacion en estos momentos.

También permite dirigir un trabajo adecuado con los docentes de su centro para
llevar a vias de hecho el llamado de la Revolucion de satisfacer las demandas del
pueblo trabajador y fortalecer la formacion de valores en las nuevas generaciones
En las condiciones actuales del desarrollo del socialismo en Cuba, se requiere de un
tratamiento esmerado a la poblacién como instrumento para la educacion del pueblo
trabajador y de las nuevas generaciones, en la conciencia y la cultura humanista
que mantiene el sistema social, para lograr su desarrollo, la ofensiva a las fisuras
gue lo crean y el oficio conveniente de las potencialidades que la moral y los valores
tienen en el orden social.

La preparacion de los cuadros y su superacion ha sido una premisa del Ministerio de
Educacion tal es asi que desde sus inicios se proyectd para garantizar su
efectividad y calidad.

Por estas razones en el afio 1960 se crea el Instituto de Superacién Educacional
(ISE), cuyo objetivo era la superacion sistematica del personal docente y de los
dirigentes educacionales de todos los subsistemas de educacion.

Otra de las vias que favorecio la preparacion de todo el personal docente fue la
edicion de los Seminarios Nacionales a dirigentes, metoddlogos e inspectores de las
direcciones provinciales y municipales de educacion, en el afio 1977.

La Escuela Nacional de Cuadros "Fulgencio Oroz", que alcanz6 su maximo
desarrollo en la década de los afios 1980 fue otra de las opciones para fortalecer los
niveles de conocimientos, habilidades y capacidades. Esta escuela proveia de una
sélida preparacion tedrica y metodolédgica a los cuadros en ejercicio de diferentes
niveles de direccion y de todas las regiones del pais.

El Comandante en Jefe Fidel Castro en la graduaciéon del Destacamento
Pedagdgico “Manuel Ascunce Doménech”, el 7 de julio de 1981, expresoé: “Lo mas
importante ha empezado a ser desde hace algunos afios, la calidad de la
ensefianza, pero la calidad va a depender fundamentalmente de la preparacion del
personal docente” y esto ha sido siempre una de las tareas mas importantes del

Sistema Nacional de Educacion.



Para asumir los retos que exige la escuela cubana actual se requiere de estilos de
trabajo que permitan preparar, orientar, dirigir y evaluar a los cuadros en funcion
de buscar eficiencia en el proceso de direccion educacional y es potencialmente
deseable que en estas circunstancias actiuen los funcionarios técnico-

metodoldgicos de la educacion.

Para lograr el cambio de los modos de actuacion de los directivos de los centros
educacionales de ETP es necesario que reciban una buena preparacion, ya que
son los principales responsables de orientar y guiar la transformacion educativa en el

territorio.

Se hace entonces necesario el andlisis de lo entendido sobre preparacién como via
para lograr que se cumpla lo planteado, al considerarse como el proceso de
actividad de estudio y trabajo permanente, sistematico y planificado, basado en
necesidades reales y perspectivas de una entidad, grupo o individuo y orientado
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades para la actividad que realiza y
actitudes, posibilitando su desarrollo integral. (Afiorga Morales, J., 1997: 45).

Para el profesor Horacio la preparacion es una de las formas de trabajo docente-
educativo, previa a la realizacion del trabajo docente, donde se planifican y
organizan los elementos necesarios para asegurar el éxito de la docencia. (Diaz
Pendas, H 1983:170)

Los directivos de los centros de ETP para poder desempefiarse profesionalmente
con la calidad que exigen estos tiempos de constante transformacion, deben
responder positivamente a las necesidades de la sociedad y actuar de manera
sistematica con vistas a su mejoramiento profesional.

Se hace necesario entonces facilitar la preparacion de todos los trabajadores en los
aspectos relacionados con las funciones propias del puesto de trabajo.

La preparacion debe partir de un diagndéstico de los problemas y de las formas de
resolverlos. Las acciones para la preparacion deben hacer aportes reales a la
transformacion de la organizacion.

Teniendo en cuenta la batalla que lleva adelante el pais en la correcta atencion a la
poblacion para satisfacer sus necesidades, es necesario prevenir, detectar y

enfrentar todas las tendencias que puedan intentar contra la integralidad de la



Revolucion, por lo que se requiere que los directivos se mantengan atentos y hagan
cumplir la politica del pais.

Para el éxito de estos propdsitos se hace necesario que los directivos de los centros
de ETP estén preparados para actuar ante cualquier situacion en la que tengan
que dar respuesta ante cualquier planteamiento.

Le pertenece entonces al organismo, preparar a los directivos para que pueda
transformar e interactuar con el medio social, cultural y econédmico en que vive.

Por lo que es oportuno dirigir las acciones de preparacion hacia un alcance mayor
de informacion, conocimiento y habilidades, ante la imperante necesidad de
impulsar y fortalecer la atencion a la poblacion.

Un diagnostico de las limitaciones e insuficiencias, asi como las potencialidades con
que cuenta es de vital importancia para lograr con éxito la atencion a la poblacion.
Una de las modalidades en que puede concebirse la preparacion es utilizando el
taller como forma de trabajo metodolégico.

1.2.1 Antecedentes histéricos de la atencion ala  poblacion.

Desde tiempos remotos la atencién a la poblacion ha tenido su importancia y
utilidad, ha sido expresada por diferentes personalidades a lo largo de la historia
aportando en cada momento los elementos esenciales para lograr una correcta
comunicacion con el pueblo de forma respetuosa y honesta, para lograr el
mejoramiento del hombre como centro de la sociedad,

Desde Félix Varela, Marti y Fidel en La historia me absolvera expresé con claridad
la necesidad y obligacion de la direccion del pais de atender los problemas del
pueblo de forma correcta y priorizada y trazé el programa que indicé el camino hacia
el socialismo, con este programa el pueblo pasa de oprimido, explotado a duefio de
su destino desde el punto de vista politico, social y econémico.

Con el triunfo revolucionario queda derrotada la tirania y es aqui donde el pueblo
ocupa el lugar que le corresponde en la construccion del socialismo, adquiere el
poder y tiene el derecho de vivir honradamente y ser respetado como ser humano y
queda respaldado juridicamente por la ley revolucionaria continuadora de la

constitucion de 1940.



El estado cubano se identifica con el pueblo, aiin cuando faltan los establecimientos
especificos para ello en el periodo de 1959 a 1976. El 23 de enero de 1959 cuando
se establece el Ministerio de Bienestar Social, el que tiene el encargo de atender la
poblacion, aunque inicialmente no juega un notable papel.

A partir del 12 de junio adquiere un caracter popular y transformador en el territorio
nacional y es cuando se inicia el Programa del Moncada para que cada ciudadano
tenga las libertades requeridas y goce del respeto que merece y que se ha ganado
a lo largo de la historia en la lucha por la independencia del pais.

Los antecedentes historicos en el derecho a la atencion a la poblacion se pueden
ver en las diferentes constituciones desarrolladas en el pais, donde se establecen
los principios para llevar a cabo la atencion a las preocupaciones e insatisfacciones
de los ciudadanos en el actuar de diferentes esferas de la vida econdmica, politica y
social en el territorio cubano.

El 24 de marzo de 1962 se adopta el Decreto No 3143 del Consejo de Ministro y se
crea el equipo auxiliar de la Presidencia y del Consejo de Ministro, denominado
Departamento de Correspondencia.

A la compafiera Celia Sanchez Manduley le correspondio la propuesta del equipo
auxiliar del Consejo de Estado cambiando el nombre de Departamento de
Correspondencia por el de Departamento de Opinién Publica en 1975 al constituirse
el Consejo de Estado.

En la Constitucién de la Republica publicada el 24 de febrero del afio 1976 se
instaura el Estado Socialista con la unidad de obreros, campesinos y toda la
ciudadania, se instaura el Consejo de Estado y la Asamblea Nacional del Poder
Popular como los maximos érganos representativos del pais bajo los principios de la
democracia socialista y de esta forma es evidente que el poder corresponde al
pueblo revolucionario.

El 1 de julio de1975 se integra el Departamento de Opinion Publica a la oficina de
Atencion a Familiares de Martires, que por méas de 10 afios se nombra Oficina de
Asuntos Especiales, con cualidad de Seccidn y se extiende su frecuencia de gestion

a distintos casos de interés.



Ya en el afio 1980 se extiende la atencién a la poblacién con un rigor mayor y un
lineamiento acorde a las necesidades del pueblo.
En el Articulo 63 de la Constitucion de la Republica se establece el derecho de cada
persona a manifestar cualquier inconformidad o insatisfaccion de los servicios
prestados a la direccion administrativa correspondiente y tener la respuesta
adecuada en un plazo maximo de 60 dias, segun lo establece el Articulo 52 inciso
del Decreto Ley No 67 aprobada en abril de 1983.
En el periodo del 1986 al 1990 se crean los Departamentos de Atencion a la
Poblacion en los diferentes organismos adoptando el nombre de Atencion a la
Poblacién que antes se denominaba Departamento de Opinion Pdblica y en
noviembre de 1993 se unifica el Departamento de Atencion a la Poblacion vy el de
Asuntos Juridicos denominandose Departamento Juridico y de Atencion a la
Poblacion.
La direccion del pais con el objetivo de fortalecer la atencion al pueblo acerco a los
territorios la atencion a la poblacion para facilitar su gestion en las inconformidades o
necesidades que tenga cada ciudadano y se crearon las condiciones indispensables
en las oficinas destinadas a estos efectos con el personal idoneo para fortalecer la
calidad en el tratamiento a cada caso.
En la Carta Circular No 3/ 2000 del Consejo de Ministro se establecen los
lineamientos para la atencion a la poblacion, poniendo esta actividad como méxima
prioridad de cada cuadro o funcionario en el desempefio de sus funciones.
Son ellos los responsables de darle la respuesta correspondiente a cada ciudadano
y cada persona que se dirige a las oficinas esta demostrando confianza en la
Revolucion y sus dirigentes, por tanto cuando no tenga solucién su problema debe
ser bien orientado.
El Departamento de Atencién a la Poblacion pone en practica en julio del 1999 la
idea de trabajo en funcion del andlisis del estudio y forma del tratamiento a lo
expuesto por los ciudadanos que llegan a las instituciones, priorizando la atencion
diferenciada a cada uno, para ello se aprueban los objetivos siguientes:

» Sistematizacion del trabajo.

» Una adecuada capacitacion del personal que atiende poblacion.



» La ejecucion de encuentros periodicos para valorar la actividad.

* Preparacion de documentos que ejemplifiguen como dar las respuestas a los
promoventes y como efectuar el proceso investigativo.

Sin duda estos objetivos ayudan al logro de los resultados obtenidos.
La atenciébn a la poblacién es una actividad que cada cuadro, funcionario, y
trabajador de la educacion tiene que poner en su primera linea de trabajo, dandole la
prioridad requerida y lograr que cada caso atendido sirva de ejemplo positivo para el
resto de la poblacion y lograr ejercer un trabajo preventivo que permita analizar a
tiempo una posible insatisfaccion de una persona de los servicios que se prestan y
que la orientacion que se dé, deje una huella positiva.
Para dar cumplimiento a la idea planteada se hace necesario que los directivos de
los centros de ETP cumplan a cabalidad las reglas y requisitos de la comunicacion.
La direccion de la Revolucion adn insatisfecha con los logros alcanzados entiende
que hay que reforzar el trabajo de atencion a la poblacion, pues es de vital
importancia para mantener las conquistas alcanzadas, ya que se presentan fallas
que no se corresponden con las necesidades y exigencias del pueblo y es
imprescindible actuar de inmediato, para ello se debe poner en practica las ideas
siguientes:

* Que los directivos de los centros de ETP trabajen por perfeccionar la
atencion a sus subordinados, alumnos, padres y miembros de la comunidad
con la calidad requerida, pues aun acuden a la Oficina Municipal con
insatisfacciones que debieron ser resuelta en su radio de accion.

» Fortalecer la preparacién y autopreparacion sobre los documentos rectores
que establece la actividad de atencion a la poblacion,

» Se necesita perfeccionar las respuestas a la poblacion, logrando cuando no
haya solucion se dé una correcta orientacion.

» Perfeccionar las técnicas de la comunicaciéon que cumpla el objetivo que
persigue.

* Realizar el analisis sistematico en los o6rganos técnicos de direccion de los
problemas presentados, asi como las actividades preventivas para lograr la

satisfaccion de la poblacion.



Necesidad de perfeccionar la preparacion del resto de la estructura de
direccion y los docentes en los centros.
Actualizar el plan de prevencion, teniendo en cuenta las debilidades o

carencias que existen en cada centro.

La atencion a la poblacién requiere de factores indispensables para su Optima

eficiencia, tales como:

Alta dedicacion en la tarea que se desarrolla.

Responsabilidad y entrega como educador revolucionario.

Tener un amplio conocimiento de la actividad.

Mantener una sistematica actualizacion de los documentos rectores y del
acontecer nacional e internacional.

Un alto espiritu de sacrificio y dedicacion para enfrentar con calidad el
proceso investigativo que se necesita para demostrar justamente la razén o
no del problema planteado.

Contar con los elementos para dar una respuesta al promovente y las
indicaciones requeridas para la solucion de la deficiencia presentada con la
eficiencia que merece el hecho.

Actuar con sinceridad, honestidad, honradez y un alto nivel de humanidad y
educacion.

Por lo antes expuesto se debe encaminar las acciones a perfeccionar la labor
en los directivos en las instituciones escolares para perfeccionar la labor
politica e ideolégica, encaminando el trabajo de la forma siguiente:

La oficina municipal de atencién a la poblacién y el grupo de inspeccién
encaminaran un grupo de acciones de orientacion y control para lograr que
los directivos cumplan el rol que le corresponde.

Los directivos de los centros de ETP trabajaran en perfeccionar los
procedimientos y modos de actuacion entre todos los factores que
intervienen en la tarea de atender la poblacion.

Profundizar en la preparacién sobre los documentos rectores y demas que
tienen que ver con la actividad y abren el horizonte de conocimiento para una

atencion profesional en cada caso.



» Aplicar las orientaciones dadas para lograr que las respuestas cumplan el
objetivo requerido y se logre la conformidad del promovente para que se
eleve el prestigio de educacion en cada lugar del territorio, se mantenga y
acreciente la confianza del pueblo en la Revolucién Socialista.

* Analizar sisteméticamente en los organos técnicos y de direccion el tema de
atencion a la poblacion y proyectar las acciones en caso que haya sucedido
alguna queja o insatisfaccion en el periodo que se analiza.

» Establecer un sistema de capacitacion a los directivos de los centros
docentes, con vista a que eleve su conocimiento en el desarrollo de la
actividad.

« Atender a la poblacion es una tarea priorizada para los dirigentes,
funcionarios y cuadros de las instituciones educacionales, que no sea una
gestibn mas sino una actividad que contacte con las manos cada problema
dentro de sus posibilidades.

» Se organizara de forma tal que cada responsable participe directamente en
cada uno, se debe lograr que exista confianza en las personas que acuden a
los centros y que estén seguro de que su planteamiento sera atendido de la
forma correcta, dandole una respuesta adecuada, aunque su planteamiento
no tenga solucion.

La atencidn a la poblacién se considera una tarea de vital importancia, pues existen
disimiles problemas objetivos y a ello se suman un grupo de caracter subjetivos que
se presentan por desconocimiento o irresponsabilidades de algunos funcionarios o
dirigentes, en los cuales el hombre puede actuar para evitar insatisfacciones de la
poblacion,

Los directivos de los centros de ETP deben tener como linea de trabajo planificando
esta tarea en primer orden y lograr su sistemética autopreparacion en los
documentos normativos.

Todo planteamiento debe ser analizado con profundizacion y  debe llevar a la
caracterizacion y exactitud de la dificultad en cuestion y recibir de los responsables
la respuesta correcta de acuerdo a lo dispuesto en los documentos normativos del

Partido, Consejo de Ministro y el Ministerio de Educacion.



Todos los planteamientos son importantes y deben ser analizados con profundidad
y darle la importancia politica que merece.

El contacto con la poblacion debe ser aprovechado por los directivos como un
elemento importante para medir la eficiencia del trabajo.

Es ademas una via correcta para trasmitir la linea del Partido, el Estado y
Educcion en la formacion integral del hombre, se puede atender al pueblo de forma
Optima sin la necesidad de recursos materiales, pues depende del capital humano.
1.2.2 Laatencion a la poblacion en el Ministeri o de Educacion.

La atencion a la poblacion ha sido interés del estado cubano, como via para
conocer las necesidades e inquietudes del pueblo en relacién con los servicios que
recibe, por tales razones el sector educacional no ha quedado exento.

La atencion a la poblacion es considerada como un sistema donde se integran vias,
procedimientos y acciones de interaccion sistematica entre cuadros, funcionarios,
docentes y no docentes del sector educacional, dirigidas, fundamentalmente, al
control, tramitacion, orientacion y atencion de quienes acuden o se dirigen al
organismo para plantear sus insatisfacciones.

En el afio 1998 se dieron orientaciones por parte del Consejo de Ministro de la
creacion de las Oficinas Municipales para esta tarea, que bajo la direccion del
grupo de inspeccién es la responsable de la atencion y control de los
planteamientos de la poblacion.

A partir de este momento se dieron orientaciones, quedando clasificados los
diferentes planteamientos de acuerdo a sus caracteristicas en, quejas, denuncias,
sugerencias Yy solicitudes, que pueden recibirse por diferentes vias, personalmente,
cartas, correos electronicos, llamadas telefonicas, anonimos, etc.

En la Resolucion 33/08, en uno de sus por cuanto, plantea que la atencion a la
poblacion es una tarea de primer orden en el Ministerio de Educacion, ya que
constituye una via eficaz para evaluar el estado de opinion del pueblo acerca del
trabajo que se realiza fundamentalmente en los centros educacionales.

Dicha Resolucion sefiala el contenido de cada uno.

Quejas: inconformidad de los ciudadanos con la actuacion de trabajadores,

funcionarios dirigentes e instituciones.



Solicitud: demanda o peticidén de los ciudadanos, pueden ser asuntos juridicos
continuidad de estudios, viviendas, transporte etc.

Sugerencias: propuesta de la poblacidbn para hacer modificaciones de algun
aspecto en el centro o en el sector.

Denuncia: formulacién de cargos por violaciones de normas, coédigo de ética,
disposiciones, errores en la conducta de trabajadores, cuadros o dirigentes que
lesionan principios de los ciudadanos (MINED. 2008: 2)

Se deben controlar los asuntos planteados por los ciudadanos en las clasificaciones
anteriores y desarrollar un informe que ademas de la informacion estadistica se hara
una valoracién de las tendencias y dificultades que se observan, asi como las
causas que dan lugar al planteamiento.

Cada educacion o entidad designard una persona idonea para la atencién a la
poblacion que puede trabajar como activista asesorando a la maxima autoridad del
centro, el principal dirigente asumira aquellos casos que le sean designado para
investigar por el Director Municipal u otros que por su complejidad merecen su
atencion.

Los directivos de los centros de ETP evaluaran periédicamente el comportamiento
de los planteamientos, asi como las tendencias mas frecuentes motivo de
inconformidades de las entidades.

En los Consejos de Direccion se hara un andlisis sistematico del comportamiento de
la atencion a la poblacibn en sentido general y se propondran acuerdos
encaminados a tomar las medidas que correspondan para constatar el cumplimiento
de las indicaciones del Ministerio y prevenir las indisciplinas.

Cada ciudadano serd atendido con cierta privacidad, donde pueda expresar su
preocupacion libremente y con plena confianza.

El personal que atiende poblacion recibird una capacitacion que responda a las
exigencias del Ministerio y a la situacion actual del pais.

Los casos atendidos por las educaciones o entidades seran informados a la oficina
municipal para su control y seguimiento.

En coordinacién con el Grupo de Inspeccion las educaciones y departamentos

programaran un dia para atencion a la poblacion.



El resultado final de las investigaciones sera enviado a la direccion de inspeccion
para ser archivado en la oficina de atencidon a la poblacion como constancia que el
caso fue atendido, en el informe se consignara el grado de conformidad de la
persona con su firma, prueba evidente que recibio la respuesta.
Ademés de la jornada habitual de trabajo se trabajara en horario extendido dos
veces por semana y el sabado alterno para posibilitar al pueblo trabajador tener un
espacio para expresar sus preocupaciones.
1.2.3 Elementos esenciales para una correcta atencion a la poblacion.
Cuando es atendida una persona debe haber un examen profundo de lo planteado
por ella, debe existir una relaciébn razonable con el ciudadano, debe haber un
proceso investigativo de acuerdo con el hecho, solicitando los elementos imperiosos
y lograr diversificar el método a seguir de acuerdo a sus particularidades para
lograr que la persona atendida esté segura que su insatisfaccion o solicitud sera
analizada aunque no sea posible la solucion.
Lograr que las respuestas se expresen con claridad y exactitud que dejé una huella
positiva en la persona de la justeza del organismo y fundamentalmente de la
Revolucion.
Comprobar que en aquellos casos que requieren medidas se cumpla en el tiempo
establecido y con la profundidad que el caso merece, quedando responsabilizado
con ello el miembro de la estructura que ha tramitado el caso.
Cuando el caso es controlado por el centro, la Oficina Municipal tiene la
responsabilidad de darle seguimiento hasta que sea formulada la respuesta
definitiva, en caso que sea necesario una prorroga se fijara el plazo para la misma
de pleno conocimiento y acuerdo con el promovente.
Para una correcta atencion a la poblacién se debe tener en cuenta los siguientes
elementos, abordados por los diferentes documentos que regulan el funcionamiento
de la atencion a la poblacion.

En relacion con la atencion

« En la atencion al caso debe primar el examen exhaustivo de la situacién

abordada por la persona, el contacto directo con el mismo, la investigacion que

se requiere, la solicitud de documentos necesarios y saber diferenciar el



tratamiento a seguir, segun sus caracteristicas, para evitar las manifestaciones
de formalismo, superficialidad y llevar a cada personal la conviccion de que ese
problema se analiza con profundidad, aun cuando no es posible su solucién.
Garantizar que no existan omisiones y que la respuesta sea formulada con
precision y claridad. Las que no se ajustan a estos requerimientos deben ser
devueltas.

En los casos que se compruebe que existen irregularidades que implican la
toma de medidas debe asegurarse el cumplimiento adecuado y el tiempo de
estas decisiones, lo que es responsabilidad de quien lo tramita.

En caso de denuncia la persona o la institucion cuestionada no debe atender ni
responder el asunto, con independencia de que pueda tener conocimiento y
participacion, tal responsabilidad recae en la comisibn nombrada al efecto o en

la persona de mayor responsabilidad.

En el proceso de la tramitacion

Cuando un ciudadano formula un asunto por escrito o en entrevista y la
Oficina de Atencion a la Poblacién considera que debe ser atendido por la
autoridad competente, aclarado debidamente y después de haberse agotado
las vias establecidas, se le explica esto personalmente o por escrito, sin
necesidad de realizar otro tramite.

Similar tratamiento se ofrece si el promovente retira el asunto atendido
debidamente. Por excepcion, se puede disponer su archivo, sin cursar nueva
respuesta, con la previa aprobacién de la maxima autoridad del érgano o
entidad.

Cuando se reciba copia de un asunto tramitado o en tramitacion o que el
promovente del mismo lo presenta de modo simultaneo en mas de una
instancia u organismo este se controla y remite a la entidad obligada a dar
respuesta al caso, la que se hace llegar a los organismos involucrados si
estos lo solicitan.

No se considera reiteracion cuando una queja, solicitud, sugerencia o

denuncia presentada por una persona sobre un mismo asunto conlleva



hechos o elementos que no fueron objeto de valoracion o investigacion y en
consecuencia se tramita conforme a lo establecido.

* Los anbénimos que se reciban se tramitan como un caso normal, por
excepcidn se archivan cuando su contenido resulta intrascendente.

 En los asuntos recibidos donde existan elementos para presumir que el
promovente presenta sintomas de incapacidad mental, el departamento
analiza y decide su tramite ulterior con criterio racional.

* En los casos de tramitacion erronea de un asunto, organismo, institucion o
entidad administrativos estos vienen obligados a devolverlos a quien se lo
traslada en un término no mayor de siete (7) dias a partir de la fecha en que
es recibido. El término comienza a cursar desde la fecha en que lo recibe la
autoridad competente.

Los casos recibidos se agrupan de acuerdo a sutrat  amiento en:

Casos tramitados: Son los que se controlan para su averiguacion y seguimiento.-
Casos concluidos. Son los que ya estan respondidos.

Casos orientados: Son los que la solucibn no compete a la entidad o territorio y
requieren de una orientacion para satisfacer su inquietud.

Casos en tramites: Son los que estan en el periodo de ejecucion dentro del plazo
establecido.

En caso que la persona retire el planteamiento que ya ha sido atendido, si se
considera se puede proceder a su archivo sin necesidad de nueva respuesta con la
aprobacion del Director Municipal.

Al recibir un caso tramitado o en tramite o que ha sido presentado en mas de un
lugar, este se registra y se eleva a la institucion responsabilizada con la respuesta,
haciéndosela llegar a los organismos implicados en caso que sea solicitado por
ellos.

Se le debe dar el mismo tratamiento a los andénimos que se reciban, pues pueden
ser vias para investigar y llegar a conocer aspectos que se han escapados al
alcance de la vision de la institucion y que se debe enfrentar para un mejor

desempefio de las funciones educacionales.



Siempre que se atienda a una persona con discapacidad mental, se analizara su
planteamiento y se tratara de buscar el mecanismo de tramitacion con otra persona
que se relacione con el hecho o que tenga lazos familiares, comprobando la
veracidad de su preocupacion.

El Grupo de Inspeccion, Subdireccion o Departamento cuando se reciben casos
enviados por la Provincia, el Ministerio, La Asamblea Nacional u otro organismo
tienen la responsabilidad de desarrollar un profundo proceso de investigacion y que

la respuesta satisfaga las necesidades del asunto.

Proceso Investigativo.

Es de suma importancia la profundidad del proceso investigativo, pues es la forma
de conocer exactamente lo ocurrido y poder proyectar las acciones para tomar las
medidas requeridas, para ello es necesario tener en cuenta los pasos siguientes.
-Valorar la documentacion que nos ofrece la persona.

-Profundizar en la entrevista al individuo, que sea ésta respetuosa y con toda
profesionalidad.

-Efectuar comprobaciones, dialogos con otras personas, recopilacion de testimonios,
participacion en reuniones donde se analice el asunto y otras vias donde se
obtengan elementos esclarecedores del asunto.

-Conocer de la linea de mando los historiales precisos del asunto en cuestion.
-Realizar un informe que contenga resumidamente las gestiones realizadas y los
resultados alcanzados.

-Se plasmara la persona responsabilizada con la respuesta a la persona.

-Si un caso queda pendiente se explicara las razones y las medidas a tomar para su
posible solucién.

En el resumen de la investigacion o estudio de caso no deben faltar los datos
siguientes.

-Caracteristicas del hecho, como sucedio, cuando, cual es el mévil empleado de los

implicados.



-Causas y condiciones que favorecieron el hecho.
-Identificacion de los implicados exponiendo con claridad sus generales y un
resumen de lo expresado.
-Andlisis de la efectividad del plan de prevencion; si estaba identificado los puntos
vulnerables y sus manifestaciones negativas, si se cumplieron las medidas previstas,
quien y con que profundidad.
-Andlisis de los responsables colaterales del mismo nivel de direccion o del nivel
superior.
-Medidas tomadas en correspondencia con la magnitud del hecho.
-Principales medidas a incorporar en la préxima etapa, de conjunto con las
organizaciones politicas, estudiantiles y el sindicato.
-Diligencias realizadas e instrumentos con los datos generales de las personas que
han ofrecido los testimonios, las cuales deben estar firmadas para su constancia.
-Una profunda evaluacion del proceso investigativo realizado.
-Resumen conclusivo del asunto con las encomiendas necesarias, el cual se eleva a
las instituciones o personas responsabilizadas con el caso, instrumentando un
mecanismo de control de las encomiendas elevadas.
-Otros asuntos de interés que deben tenerse en cuenta en el andlisis del caso.
La entrevista.
Un aspecto de vital importancia para atender a un ciudadano es el desarrollo de una
buena entrevista, pues en ella se conoce su preocupacion y da la oportunidad de
intercambiar en los asuntos que se relacionen con su insatisfaccion o demanda,
ofreciendo orientaciones explicativas sobre los asuntos expuestos.
Para lograr una correcta conduccion de la entrevista se debe tener en cuenta los
siguientes aspectos:

» Centralizar la atencion al ciudadano entrevistado sin que existan distracciones

que interrumpan la comunicacion.
« QOirla atentamente mirandole los ojos, demostrandole que existe interés por su
preocupacion y la posible solucién.
» Transcurrido el primer momento demostrarle confianza, llaméandolo por su

nombre.



Estas se registran en la direcciones de los centros y en la oficina municipal en la
planilla elaborada, para su control y seguimiento.

En la oficina municipal y los centros existe un registro, donde se coleccionan por
escrito los aspectos elementales de las gestiones y los resultados obtenidos, dicho
control contiene los elementos siguientes:

-Nombre y apellidos de la persona entrevistada.

-Direccidn particular, teléfono, correo electronico, circunscripcion, consejo popular,
carné de identidad, municipio y provincia.

-Fecha en que se hace la entrevista.

-Sintesis del planteamiento formulado.

-Relacién de los tramites que se han ejecutado.

-Fecha de terminacion del asunto.

-Nivel de solucion brindado al promovente y el grado de conformidad con la
respuesta dada.

-Escribir los aspectos de mayor utilidad planteados por la persona entrevistada.

-Ir haciendo resimenes de los elementos expuestos diciéndole al entrevistado lo que
le corresponde hacer, manifestandole con nuestros gestos la confianza de su posible
solucion.

-No dilatar la entrevista, ajustandose al tiempo necesario para su maxima calidad.

Es indispensable que se tenga presente para una buena entrevista los
componentes siguientes:

-Buscar que la persona entrevistada se ponga comoda y gane confianza en quien la
entrevista.

- Que observe en el entrevistador interés en atenderlo y solucionar su problema.
-Darle la posibilidad de expresar todas sus inquietudes, sin interrupcion.

-Que la distancia sea la requerida, lo mas cerca posible donde la persona pueda sin
temor plantear su preocupacion.

- Se debe demostrar empatia, que se percibe el asunto de la forma que se dice y
gue se pone en su lugar.

-No interrumpir cuando habla, tener paciencia para escucharlo con tranquilidad.



-Mostrar siempre buen humor, siendo cortés y dialogar con toda franqueza y
respeto.

- Mantener prudencia en las manifestaciones que se hagan o en las criticas
necesarias, sin discutir desordenadamente, siempre respetuosamente.

-Las preguntas que se hagan deben estimular al oyente a continuar expresando su
problema con claridad y franqueza.

Es de suma importancia el saber escuchar, para ello se debe tener presente las
técnicas siguientes.

-Redundar con las propias palabras del que entrevista lo que el entrevistado
expresa.

-Ser flexible y tolerante, teniendo en cuenta que los seres humanos no son perfectos
y pueden cometer faltas de valoracion.

-Evitar realizar conclusiones con anticipacion, despojandose de todo prejuicio.

-Las entrevistas se programan por la direccién o por solicitud del promovente.

De la respuesta a los ciudadanos

Para ofrecer una buena respuesta se debe tener presente:

-Que sea de forma personal, sin prejuicio de entregar ademas la constancia escrita
si es necesario y se apoyara en el analisis profundo del caso con argumentos
convincentes, claros y precisos que demuestre que el caso ha sido estudiado
detenidamente, no cometiendo omisiones de aspectos del problema planteado.

-Se tratara de recoger el criterio del ciudadano de la respuesta ofrecida, el
tratamiento a cada caso debe ser de acuerdo a sus caracteristicas, tener en cuenta
las actividades necesarias a desarrollar.

-Lograr una educada expresion que tenga la claridad que el caso requiere, con un
orden racional.

-Tener presente el aspecto politico que constituye, la aprobacion de la persona.

-Dar la respuesta en el periodo mas breve posible sin que se afecte la calidad de las
investigaciones, no excederse de 60 dias y cuando por razones muy justificadas se
exceda pedir un nuevo plazo y explicar las causas de la demora al promovente y de

ser posible se informard la fecha de la respuesta definitiva.



-Ademas se necesita ternura, un amplio conocimiento de la actividad, un alto nivel
de profesionalidad y haber realizado una profunda investigacion del asunto que
proporcione los elementos necesarios para la solucién o una buena explicacion y
orientacion.

-También es prudente que la respuesta sea dada por la persona facultada para ello y
en caso excepcional la debe dar una persona con conocimiento y autoridad,
autorizada por la méxima direccion de la institucion.

-Debe responderse verbalmente con un lenguaje correcto y dejar plasmado por
escrito los elementos expuestos en la respuesta dada, de no ser posible
verbalmente, puede hacerse por correspondencia o por teléfono, pero conocer el
grado de satisfaccion obtenido.

-Cuando se traslada el caso a otra entidad, se le precisara a ésta la fecha tope para
ofrecer la respuesta.

En las visitas que se realicen a las entidades sobre el trabajo de atencion a la
poblacion, asi como en encuestas y controles directos a los casos atendidos se
examinard con preferencia la calidad de las respuestas ofrecidas observando el
cumplimiento de lo estipulado en la presente Resolucion.

Para confeccionar la respuesta se debe partirde| o0s elementos siguientes.

-La fecha.

-Nombres y apellidos de la persona que presento la inconformidad.

-Direccion particular, teléfono, correo electronico y carne de identidad.

-No. del expediente que se abrio al realizar el proceso investigativo.

-Mostrar el contenido de los asuntos mencionados por el promovente.

-Gestiones realizadas en la investigacion efectuada del asunto.

-Aspectos comprobados.

-Las actividades a desarrollar para solucionar el problema.

-Las conclusiones generales del asunto.

-Si ha sido solucionado total, en parte, sin solucion, orientado o queda pendiente a
solucion.

-La conformidad o no del ciudadano.



Ademas se debe tener presente a la hora de la respuesta, ofrecer de forma
abreviada el modo utilizado para la atencion de lo expresado, respondiendo cada
uno de los aspectos expuestos por la persona sin omision.

La atencion a la poblacion parte desde el Director y estructura municipal hasta cada
trabajador en el centro, siendo de maxima responsabilidad del Consejo de Direccion
en las diferentes instancias y del funcionario designado para atender esta actividad,
el que responde ante el Director Municipal en el control y cumplimiento de las
averiguaciones realizadas, ofrece la informacion requerida para el andlisis del asunto
en el Consejo de Direccion Municipal.

Propone acciones en el plan de prevencion, asesora al director en los centros y
departamentos subordinados, desarrollando ideas que faciliten las gestiones para la
atencion a la poblacion.

Ademés capacita a la estructura municipal y de centro en lo contenido en los
documentos rectores del Consejo de Ministro, la Resolucion Ministerial 33/08 del
Ministerio, el Seminario Nacional, la Resolucion Ministerial 208/03 y la Carta Circular
234 de la Ministra de Educacion del 6 de octubre del 2009 referidas estas dos
dltimas al tratamiento de las incidencias en los territorios.

Se considera que se debe lograr la integralidad en el desempefio de esta actividad,
asi como las tendencias de las insatisfacciones de la poblacién, manteniendo una
informacién sistematica de la situacion actual de cada caso tratado, para fortalecer la
calidad de la educacion, responsabilizando a cada jefe, funcionario o docente con
los casos que le corresponde analizar.

Se debe tener dominio de las experiencias positivas y abrirlas al resto del personal,
aprovechar las dificultades para analizar los aportes que pueden ofrecer estas en el
proceso que se desarrolla, partiendo del analisis de las tendencias de los asuntos
tratados.

1.3 Propuesta de las acciones metodoldgicas.
En el trabajo se asume una concepcion filoséfica materialista dialéctica que se basa

en la tesis de Carlos Marx, Federico Engles y Lenin.



Los fundamentos acerca de la proporcion entre la acciéon transformadora del hombre
sobre la naturaleza y la sociedad y su propia transformacion.

La Filosofia Marxista-Leninista es el soporte tedrico metodoldgico de todas las
ciencias, pues proporciona el método dialéctico materialista que sirve de base al
proceso investigativo de los hombres en el desarrollo de la naturaleza, la sociedad y
el pensamiento, por tanto es la Unica concepcion del mundo verdaderamente
cientifica ya que sus clasicos dieron caracter de ciencia a la ideologia de la clase
obrera en la medida en que se apoyaron en todo el acervo cultural acumulado por la
humanidad, para el cumplimiento de sus leyes, principios y categorias filosoficas.
Como referente psicoldgico se tomd la teoria histérico cultural, teoria de orientacion
dialéctica materialista planteada por Vigostky (1896-1934) y sus continuadores,
donde se refiere al desarrollo del proceso de formacion de la personalidad y asume
como base teorico y metodoldgico la filosofia marxista y la interrelacion vigostkyana
sobre la esencia social del hombre, el proceso de interiorizacion de la conciencia
humana, el valor que él confirié a la unidad de la actividad y la comunicacion, donde
para Vigostky el sujeto es un participante activo, interactia y se apropia de la cultura
acumulada por la humanidad.

Leontiev en su teoria de la actividad plantea que esta existe a través de las
acciones, es un proceso de interaccion sujeto-objeto dirigido a la satisfaccion de las
necesidades del objeto y del propio sujeto.

La actividad esta determinada por las formas de comunicacion material y espiritual,
generada por el desarrollo de la produccion, es un sistema incluido en las relaciones
sociales, fuera de esto no existe.

La actividad estd formada por dos componentes: las intencionalidades y los
procesales. Los primeros le dan intencion, direccion, orientacion y finalidad a los
segundos que constituyen la manifestacion y expresion del propio proceso de la
actividad.

Dentro de los componentes intencionales estan: los motivos y los objetivos de la

actividad, dentro de los procesales las acciones y las operaciones. Toda la actividad



esta formada por varias acciones relacionadas entre si. Cada accion genera

operaciones que son los pasos, los peldafios a través de su realizacion concreta.

Talizina en “La actividad cognoscitiva como objeto de direccién” define “que el
hombre realiza niveles de acciones externas, internas e intelectuales y todo lo
asimila durante la vida, refiere que los hombres no nacen ni practicos ni tedricos, ni

realizadores, ni pensadores. Todo se aprende”. (Talizinia N, F., 1983: 79)

Gonzélez, Maura plantea que “la actividad son aquellos procesos mediante los
cuales el individuo, respondiendo a sus necesidades, se relaciona con la realidad

adaptando hacia la misma.” (Gonzalez Maura, V., 1995:91).

La actividad se realiza a través de las acciones. Varios han sido los criterios con
respecto a la definicion de accidon. Segun los criterios de Leontiev “constituyen un
proceso subordinado a una representacion del resultado a alcanzar, una meta u

objetivo consciente planteado” (Leontiev, 1981: 67)

P. Ya Galperin (1902- 1988) en su teoria de la formacién planificada y por etapas de
las acciones mentales plantea que la accion estd formada por componentes
estructurales y funcionales, el primero se refiere a: motivo, objetivo, objeto,
operaciones, proceso. Los segundos estan expresados en la orientacion, la

ejecucién y el control, que se encuentran interrelacionadas intimamente.

El motivo expresa el porqué se realiza la accion.
El objetivo indica para qué se lleva acabo.
El objeto es el contenido de la misma accion.

Las operaciones se refieren al como se realizan.

El proceso a la secuencia de las operaciones que el sujeto lleva acabo, es la forma

de proceder.

La parte orientadora de la accion esta relacionada con el objetivo con que se va a
realizar la accién, en qué consiste, coOmo hay que ejecutarla, cuales son los
procedimientos (operaciones), en qué condiciones se debe realizar, (en qué tiempo,

con qué materiales. La parte orientadora tiene que incluir por lo tanto todos los



conocimientos y condiciones necesarias en que se debe apoyar la ejecucion.Es

donde el individuo interviene en lo que tiene que hacer.

La ejecuciébn de la accion tiene que ver con la realizacion del sistema de
operaciones, es la parte de trabajo donde se producen las transformaciones en el

objeto de la accién. Es la forma en que el sujeto ejecuta lo que se le orienta.

La parte de control estd encaminada a comprobar si la ejecucion de la accién se
va cumpliendo al modelo propuesto, permite hacer correcciones necesarias, es la

forma de evaluacion, saber si lo que se hace o lo que se hizo esta correcto.

Brito Fernandez, H reflexiond “que el sujeto puede ejecutar sistematicamente una
misma accion, conservando lo que son invariables funcionales (operaciones
imprescindibles) para llevar a cabo la acciéon de forma que logren la ejecucion
sistematica de la misma y de esa forma expresa su dominio.” (Brito Fernandez, H.,
1987:63)

Gonzélez, Maura se refiere a las acciones como “procesos subordinados a objetivos
o fines conscientes. (Gonzalez Maura, V., 1995:92). En esta tesis se asume la

definicion conceptual de Viviana Gonzalez Maura.

Punto de vista psicolégico : al declararse las acciones siguiendo el motivo, el
objetivo, el objeto, las operaciones vy el proceso, ademas se tuvo presente las
caracteristicas de los directivos de los centros de ETP tanto individuales como
colectivas, el grado de asimilacion por parte de cada uno de ellos, atencion,
manera de pensar, el lenguaje que utilizan y sus puntos de vista. Estas acciones
metodoldgicas estan relacionadas con la necesidad que tienen los directivos de los

centros de ETP de ser preparados para la atencion a la poblacion.

Punto de vista pedagodgico: al brindar las sugerencias para que se ejecuten las
acciones, tanto para el que dirige la accibn como para el que participa, es decir, se
expresa la forma de proceder durante las funciones de orientacion , ejecucion y

control.

Punto de vista metodolégico : en cada una de las acciones elaboradas se tuvo en

cuenta la determinacion del contenido, de los métodos y formas de organizacion,



ademas estan acompafiadas de vias metodolégicas que se le ofrecen a los

directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

A partir de estos fundamentos se concibieron las acciones metodoldgicas para las
cuales se consideré importante el resultado del estudio de las necesidades de

preparacion de la muestra seleccionada.

Para su elaboracion se tuvo en cuenta el concepto de zona de desarrollo préximo,
ya que posibilita determinar las potencialidades y carencias de los directivos de los
centros de ETP vy llegar a decidir la ayuda necesaria en cada caso hasta alcanzar el

nivel de preparacion deseado.

Un elemento fundamental en la concepcién de las acciones metodoldgicas lo
constituyé el papel del que dirige la accion y el rol del que participa. El que dirige es
un agente de cambio, asume la direccion creadora del proceso de planificacion y

organizacion en la situacion orientando y evaluando el proceso y el resultado.

Basa su autoridad como profesional en el conocimiento de su disciplina en la
didactica de la ensefianza y en el dominio de una concepcion humanista, didactica
del aprendizaje, brinda elementos de avales que promueven de los referentes
tedricos sistematizados en la ciencia, en la cultura, con el objetivo de ayudar a

vencer los obstaculos y contribuir a su crecimiento como ser humano.

Los directivos de los centros de ETP son los protagonistas y responsables de su
aprendizaje, son participantes activos, reflexivos y valorativos de la situacion del
aprendizaje, para lograrlo se ha utlizado el taller como wuna de las formas

fundamentales del trabajo metodoldgico.

El éxito de las acciones, radica en el papel activo que desempefiaran los directivos
de los centros de ETP durante la orientacion, ejecucion y control de las acciones
para apropiarse de los conocimientos que necesitan para la realizacion efectiva de

la labor que desempefian.

Son de suma importancia, puesto que responden a una prioridad del Gobierno y el
Partido.



CAPITULO Il. ACCIONES METODOLOGICAS DIRIGIDAS A L A PREPARACION
DE LOS DIRECTIVOS DE LOS CENTROS DE ETP PARA LA ATE NCION A LA
POBLACION.

2.1 Resultados del estudio de las carencias y poten cialidades de los

directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

Para analizar las carencias Yy potencialidades de los directivos de los centros de
ETP en la atencion a la poblacion se emplearon instrumentos que proporcionaron
lograr la informacién.

La prueba pedagodgica (Anexo 1) posibilitd comprobar los conocimientos de los
directivos de los centros de ETP referido a conceptos y documentos normativos
sobre la atencién a la poblacion, indicadores de la dimension 1.



La guia de observacion posibilitd constatar el desempefio de los directivos de los
centros de ETP para atender a la poblacion ante las quejas, denuncias, solicitudes,
sugerencias e incidencias, indicadores de la dimensién 2y 3.

La entrevista posibilitd conocer el dominio que tienen los directivos de los centros de
ETP para proceder con la poblacién ante las quejas, solicitudes, sugerencias,
denuncias e incidencias, indicadores de la dimension 2 y 3.

Para la valoracion de los resultados se elaboré una escala, donde se le otorgo a

cada uno de los indicadores categorias de bien, regular y mal.

Dimension 1 Conocimientos conceptuales y normativo S.
Indicadores
1.1 Dominio de los conceptos basicos parala atenc  i6n a la poblacion.

Bien: domina todos los conceptos.
Regular : domina parcialmente todos los conceptos.
Mal: domina parcialmente algunos conceptos.

1.2 Dominio de los documentos que regulan la atenci  0n a la poblacion.

Bien: cuando hacen referencia a la Constitucién de la Republica de Cuba; la Carta
Circular 3 del Consejo de Ministro del afio 2000; la Resolucién Ministerial 33/2008;
la Carta Circular 234 del 6 de octubre del 2009; la Resolucién Ministerial 208/2003,
objetivos estratégicos vy priorizados del MINED y a los Liniamientos generales para
la confeccion y / o actualizacion de los planes de prevencion.

Regular: cuando se refiere a la Circular 3 del Consejo de Ministro del afio 2000; la
Resolucion Ministerial 33/2008, pero no menciona la Constitucion de la Republica
de Cuba, la Carta Circular 234 del 6 de octubre del 2009 y la Resolucion Ministerial
208/2003, objetivos estratégicos Yy priorizados del MINED y a los Liniamientos
generales para la confeccion y / o actualizacion de los planes de prevencion.

Mal: cuando solo menciona la Circular 3 del Consejo de Ministro del afio 2000 y no
hace referencia a la Constitucion de la Republica de Cuba; a la Resolucion
Ministerial 33/2008; la Carta Circular 234 del 6 de octubre del 2009; la Resolucion
Ministerial 208/2003, objetivos estratégicos Yy priorizados del MINED y a los



Liniamientos generales para la confeccion y / o actualizacion de los planes de
prevencion.

Dimension 2 Habilidades para la atencion a la pob  lacion.

Indicadores

2.1 Conversacion con el promovente por medio de la entrevista.

Bien: cuando le brinda confianza al promovente; lo oye atentamente, mirandole a
los ojos, con tranquilidad, sin discutir desordenadamente, sino con respeto,
demostrandole interés por su preocupacion y la posible solucion, las preguntas que
hace estimula a continuar expresando el problema con claridad y franqueza, no
existen distracciones y da la posibilidad de expresar todas sus inquietudes, sin
interrupcion; demuestra empatia; hace resimenes de los elementos expuestosy le
dice al entrevistado lo que le corresponde hacer.

Regular: cuando le brinda confianza al promoverte; lo oye atentamente,
mirandole a los ojos, con tranquilidad, sin discutir desordenadamente, sino con
respeto, demostrandole interés por su preocupacion y la posible solucion, las
preguntas que hace estimula a continuar expresando el problema con claridad y
franqueza, no existen distracciones y da la posibilidad de expresar todas sus
inquietudes, sin interrupcion; demuestra empatia, le dice al entrevistado lo que le
corresponde hacer

pero no hace resumenes de los elementos expuestos.

Mal: le brinda poca confianza al promoverte; lo oye pero muestra poca tranquilidad,
hubo distracciones y no brindan la posibilidad de expresar todas sus inquietudes,
sin interrupcion; demuestra empatia, pero las preguntas que hace no lo estimula a
continuar expresando el problema con claridad y franqueza, no hace resumenes de

los elementos expuestos ni le dice al entrevistado lo que le corresponde hacer.

2.2 ldentificacion de los responsables y las causa  s.
Bien: cuando en los estudios de casos que realiza determina los responsables y
las causas, asi como las medidas disciplinarias que corresponden a los implicados y

colaterales en su rol de asesoramiento, control y transformacion.



Regular: cuando en los estudios de casos gue realiza determina los
responsables y las causas, pero no las medidas disciplinarias que corresponden a
los implicados y colaterales en su rol de asesoramiento, control y transformacion.
Mal: no se realizan estudios de casos, por lo que la determinacion de los
responsables y las causas carecen de precision y efectividad.

2.3 Formulacién de las medidas a partir de la informacion que se obtiene.

Bien: cuando las medidas son colegiadas por la administracion y el colectivo
laboral, ademas no reproducen funciones u orientaciones metodoldgicas
establecidas y estan dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y fiscalizar con
métodos participativos y se expresan en forma de acciones concretas y medibles.
Regular: cuando las medidas son colegiadas por la administracion vy el colectivo
laboral, ademas no reproducen funciones u orientaciones metodologicas
establecidas y dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y fiscalizar con métodos
participativos, pero no se expresan en forma de acciones concretas y medibles.
Mal: no reproducen funciones u orientaciones metodologicas establecidas y estan
dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y fiscalizar con métodos participativos pero
no se expresan en forma de acciones concretas y medibles y no son colegiadas
por el colectivo laboral.

Dimension 3 Actualizacién de las medidas que aval an la efectividad en la
atencion a la poblacion.

Indicadores

3.1 Incorporacion al plan de temas de las reunion es de los consejos de
direccion el analisis de la atencion a la poblac  ion.

Bien: cuando en las actas de los consejos de direccion aparece el tema cada tres
meses; se aborda el tema con profundidad a partir de opiniones y valoraciones por
parte de los participantes y se toman acuerdos para darle solucion a las
dificultades planteadas.

Regular: cuando en las actas de los consejos de direccion aparece el tema cada
tres meses; se aborda el tema, a partir de opiniones y valoraciones por parte de
los participantes y se toman acuerdos para darle solucion a las dificultades

planteadas, pero falta profundidad en los analisis.



Mal: cuando en las actas de los consejos de direccion aparece el tema, pero no
cada tres meses; se aborda el tema a partir de opiniones y valoraciones por parte
de los participantes, pero falta profundidad en los analisis y los acuerdos no
precisan las acciones a desarrollar.

3.2 Divulgacion de las dificultades y las medidas tomadas.

Bien: cuando los resultados obtenidos con las investigaciones realizadas en el
estudio de caso, los andlisis criticos, el reconocimiento de las deficiencias y
conociendo las cusas y condiciones que provocan las quejas, denuncias e
incidencias se realizan con la participacion activa de todos los trabajadores y se
divulgan los hechos ocurridos y los resultados de las investigaciones, asi como las
medidas tomadas a los responsables en el colectivo laboral, estudiantil, segun el
caso lo requiera.

Regular: cuando los resultados obtenidos con las investigaciones realizadas en el
estudio de caso, los andlisis criticos, el reconocimiento de las deficiencias y
conociendo las cusas y condiciones que provocan las indisciplinas e ilegalidades,
se requiere de la participacion activa de todos, se divulgan los hechos ocurridos y
los resultados de las investigaciones, pero no se divulgan las medidas tomadas.
Mal: cuando los resultados obtenidos con las investigaciones realizadas en el
estudio de caso, los andlisis criticos, el reconocimiento de las deficiencias y
conociendo las cusas y condiciones se realizan pero no con la participacion activa
de todos, por lo que no se le da mucha divulgacion a los hechos ocurridos y los
resultados de las investigaciones, asi como las medidas tomadas a los
responsables en el colectivo laboral, estudiantil, segun el caso lo requiera.

3.3 Enriquecimiento del plan de prevencion para pr  ever incidencias, quejas,
solicitudes y denuncias.

Bien: se aprecia la introduccion de modificaciones devenidas de los analisis y
controles y las medidas propuestas estan dirigidas a evitar que se repitan las
causas Yy condiciones de las deficiencias detectadas.

Regular: se incluyen las deficiencias detectadas, pero no se proyectan medidas.



Mal: no se aprecia la introduccion de modificaciones devenidas de los analisis y
controles y las medidas propuestas tienen que estar dirigidas a evitar que se

repitan las causas y condiciones de las deficiencias detectadas.

Se identificaron las siguientes potencialidades: todos los directivos de los centros de
ETP son graduados de Licenciatura en Educacion, 6 estan categorizados como
profesores adjuntos. Todos se encuentran cursando la Maestria en Ciencias de la
Educacion y manifiestan responsabilidad y consagracion ante el trabajo para
asumir los cambios que se generan en el perfeccionamiento del sistema
educacional, con una experiencia en el sector de mas 15 afios, ademas existen
documentos que garantizan la efectividad y calidad en relacion con la atencion a la
poblacion.

El estudio realizado a los 9 directivos de los centros de ETP del municipio Jatibonico,
a partir de la aplicacion de instrumentos como: la prueba pedagdgica, entrevistay
guia de observacion ( anexos 1,3,4) determind que la preparacion para atender
correctamente a la poblacion era mala. La aplicacion de los diferentes instrumentos

que aparecen reflejados a continuacion arrojaron las siguientes deficiencias:

La prueba pedagdgica arrojé6 que ocho directivos de los centros de ETP fueron
evaluados de mal, lo que representa un 88,88% Yy uno de regular para un 11,11%,
puesto que era bajo los conocimientos, porque dominaban parcialmente las
definiciones de algunos de los conceptos fundamentales relacionados con la
atencion a la atencion a la poblacion y era poco el dominio de los documentos que

regulan el funcionamiento de la atencion a la poblacion.

Al aplicar la guia de observacién se constatd que las habilidades los directivos de
los centros de ETP para atender adecuadamente a la poblacion eran pocas, por lo

que los 9 fueron evaluados de mal para el 100%.

Con la aplicacion de la entrevista se constatd que no dominaban conceptos
fundamentales como el de queja y denuncia, esto quedé demostrado con las
preguntas 1 y 2 donde solo dos que representan el 22,22% alcanzaron la

categoria de regular y siete que representan el 77,77% fueron evaluados de mal .



En la pregunta 3 relacionada con el indicador 1.2 los resultados estuvieron por
debajo de los anteriores puesto que el 100% de los directivos de los centros de
ETP no mencionaron todos los documentos rectores que regulan el
funcionamiento de la atencion a la poblacion.

En la pregunta 4 relacionada con el indicador 2.1 los nueve directivos de los
centros de ETP fueron evaluados de mal lo que representa el 100%, puesto que
brindaron poca confianza, oyen pero muestran poca tranquilidad, hubo
distracciones y no brindaron la posibilidad de expresar todas las inquietudes, sin
interrupcion; demostraron  empatia, pero las preguntas no estimulaban a
continuar expresando el problema con claridad y franqueza, no hicieron resumenes
de los elementos expuestos ni explicaban con claridad al entrevistado lo que le
correspondia hacer.

La pregunta 5 relacionada con el indicador 2.2 referido a la determinacion de los
responsables y las causas, solo uno fue evaluado de bien que representa el
11,11% porque realizaba estudios de casos y en ellos determinaba los
responsables y las causas, asi como las medidas disciplinarias que correspondian a
los implicados y colaterales, ademas uno que representa el 11,11% fue evaluado
de regular porque no definia las medidas disciplinarias que le correspondian a los
implicados, el resto que representa el 77,77 % fue evaluado de mal porque no
realizaban los estudios de casos, por lo que la determinacién de los responsables y
las causas carecen de precision y efectividad.

En relacion con el indicador 2.3 relacionado con la formulacion de medidas a partir
de la informacién que se obtiene solo dos directivos de los centros de ETP fueron
evaluados de regular puesto que expresaron que las medidas eran colegiadas
por la administracion y el colectivo laboral, ademas no pueden reproducir funciones
u orientaciones metodoldgicas establecidas y deben estar dirigidas a verificar,
comprobar, evaluar y fiscalizar, pero no expresaron que las acciones tienen que
ser concretas y medibles.

El resto de los directivos de los centros de ETP fueron evaluados de mal porque a

pesar de no reproducir funciones Yy estaban dirigidas a verificar, comprobar,



evaluar y fiscalizar, pero no plantearon que se expresan en forma de acciones
concretas y medibles y no son colegiadas por el colectivo laboral.

La pregunta 7 referida a los indicadores de la dimension tres los resultados fueron
muy bajos puesto que el 100% de los directivos de los centros de ETP fueron
evaluados de mal puesto que no incluyen en el plan tematico cada tres meses la
situacion de la atencién a la poblacion, ademas no enriquecen el plan de prevencion
a partir de las dificultades que contribuyeron a la incidencia o la queja.

Como conclusion parcial se puede plantear que los indicadores mas afectados
fueronel 1.2; 2,1; 3,1; 3,2; 3,3.

2.2 Fundamentacion de las acciones metodologicas dirigi das a la preparacion
de los directivos de los centros de ETP para laat encién a la poblacion.

Las acciones que se presentan estan estructuradas por motivo, objetivo, objeto,
operaciones, forma de proceder, ademas se tuvo en cuenta las tres funciones
bésicas: la orientacion, la ejecucion y el control.

Las acciones metodolégicas en sentido general promueven la participacion de los
directivos de los centros de ETP en el analisis y la reflexion para la adquisicion de
los conocimientos que necesitan para la efectividad de la atencion a la
poblacion.Esta propuesta de acciones metodolégicas tuvo como propdsito
preparar a los directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion. Estan
concebidas para ser aplicadas en las sesiones de preparacion de los directivos de
los centros de ETP que se realizan una vez al mes , utilizando el taller como una de
las formas fundamentales del trabajo metodolégico, donde se propicia la reflexion
y el debate utilizando el trabajo en equipos como forma de organizacion. Las
acciones metodoldgicas se caracterizan por conducir a la transformacion del perfil
real al Optimo. Estan elaboradas de manera intencionada, dirigidas a la solucion de
uno de los problemas a los que se enfrentan los directivos de los centros de ETP
para la correcta atencion a la poblacion.

Teméticas para las acciones.

1- Definicion del concepto de atencion a la poblacion.

2- Clasificacion de los planteamientos para la atencion a la poblacion



3- Clasificacion de los casos recibidos de acuerdo a su tratamiento.

4- Analisis de los documentos que norman la atencion a la poblacion.

5- Identificacion de los factores que intervienen en la comunicacion.

6- Explicacion de los procedimientos para la conversacion con el promovente.

7- Explicacion de los elementos a tener en cuenta para la respuesta al promovente.
8- Andlisis de actas del consejo de direccion.

9- Andlisis de planes de prevencion.

10- Ejemplificacion de un estudio de caso.

11- Investigacion de una queja.

2.2 .1 Propuesta de las acciones.

Accion 1 Definicion del concepto de atencion a la poblacion.

Objetivo: definir el concepto de atencidn a la poblacion.

Objeto: concepto de atencién a la poblacion.

Operaciones

Determinar que se definira por el concepto de atencion a la poblacién.
Determinar las caracteristicas de la atencion a la poblacion.

Definir el concepto atencion a la poblacion.

Forma de trabajo metodolégico: taller.

Forma de Proceder

Funcion Inspector Directivos




* Presenta una situacién en la

que identificaran qué aspectos

* Observan la representacion

e identifican que lo que ha

Orientacion | intervienen en la atencién a la | faltado es una correcta
poblacion. atencion a la poblacion.
* Orienta: e Se organizan por equipos.
Buscar el significado de|e Escuchan que definiran el
atencion a la poblacion a través concepto de atencion a la
de la situacion presentada. poblacion.
Determinar las caracteristicas « Toman notas de las
de la atencién a la poblacion. orientaciones dadas.
Definir el concepto de atencién
a la poblacion.

Ejecucién « Se mantiene atento a la | Determinan el significado a
busqueda del significado de traves de la situacidon
atencion a la poblacion a presentada.
través de la situacion. Le da |« Determinan las
niveles de apoyo con Ilo caracteristicas de la
observado en la situacion. atencion a la poblacion.

 Dirige el debate para
determinar los rasgos | « Definen el concepto de
esenciales de la atencion a la atencion a la poblacion.
poblacion.

« Escribe en la pizarra
palabras claves sobre la
atencion a la poblacion.

Control Evalla la expresion oral y el Exponen lo que significa

desempefio para la atencién a la

poblacion

atender poblacion.

Accion 2 Clasificacion de los planteamientos para la atencion a la poblacion.




Objetivo: Clasificar los planteamientos.

Objeto: planteamientos en la atencién a la poblacion.

Operaciones

Identificar los planteamientos.
Seleccionar los criterios de clasificacion.
Agrupar los planteamientos segun sus tipos.
Se emite el criterio de clasificacion.

Forma de trabajo metodologico: taller.
Forma de proceder



Funcién Inspector Directivos
Orientacion Distribuye la bibliografia que Observa la bibliografia que
define los conceptos de las se distribuye.
diferentes clasificaciones.
Resolucion  Ministerial 33/ Escucha y toma nota de las
2008. indicaciones dadas.
Indica estudiarlos y ficharlos.
Distribuye a cada equipo
diferentes planteamientos.
Indica:
Identificar los
planteamientos.
Seleccionar los criterios de
clasificacion.
Agrupar los planteamientos
segun sus tipos.
Emitir los criterios de
clasificacion de cada uno de
los planteamientos
presentados.
Ejecucion Estudian y fichan los tipos de
Aclara dudas. clasificaciones.
Precisa las diferencias entre Identifican los
quejas, solicitud, sugerencias planteamientos.
y denuncia. Seleccionan los criterios de
clasificacion.
Agrupan los planteamientos
segun sus tipos.
Control Escuchay evalia las Emiten los criterios de

exposiciones teniendo en
cuenta las clasificacionesy
la fluidez y expresividad en
sus justificaciones.

clasificacién de cada uno de
los planteamientos
presentados.




Accidon 3 Clasificacion de los casos recibidos de acuerdo a su tratamiento.
Objetivo: Clasificar los casos recibidos de acuerdo a su tratamiento.
Objeto: casos recibidos de acuerdo a su tratamiento.

Operaciones

Identificar casos planteados.

Seleccionar los criterios de clasificacion.

Agrupar los casos tratados segun sus tipos.

Se emite el criterio de clasificacion.

Forma de trabajo metodologico: taller.

Forma de proceder



Funcién

Inspector

Directivos

Orientacién

Distribuye la bibliografia en
la que se clasifican los casos
segun el tratamiento recibido.
Indica estudiarlos y ficharlos.
Distribuye a cada equipo
diferentes casos tratados
Indica:

Identificar los casos
tratados.

Seleccionar los criterios de
clasificacion.

Agrupar los casos tratados
segln sus tipos.
Emitir los criterios de
clasificacion de cada uno de

los casos tratados.

Observan la bibliografia que
se distribuye.

Escuchan y toma nota de las

indicaciones dadas.

Ejecucion

Aclara dudas.

Precisa las diferencias entre
cada uno de los casos
tratados. Casos tramitados,
orientados, concluidos y en

tramites.

Estudian y fichan los tipos de
clasificaciones.

Identifican los casos
tratados.

Seleccionan los criterios de
clasificacion.

Agrupan los casos tratados.

Control

Escucha y evalla las
exposiciones teniendo en
cuenta las clasificaciones y
la fluidez y expresividad en
sus justificaciones.

Emiten los criterios de
clasificaciéon de cada uno de
los casos tratados.

Accidn 4 Andlisis de los documentos que norman

la atencion a la poblacion.

Objetivo: analizar los documentos que norman la atencién a la poblacion.




Objeto: documentos que norman la atencion a la poblacién.

Operaciones

Determinar los limites de las Resoluciones y Cartas Circulares.

Determinar los criterios de descomposicion de las Resoluciones y Cartas

Circulares.

Determinar las partes del todo.

Estudiar cada parte determinada.

Forma de trabajo metodoldgico : taller.
Forma de pro ceder
Funcion Inspector Directivos
Orientacion Distribuye por equipos las |+ Escuchaytoma nota de las
Resolucion Ministerial 33/ 2008 indicaciones dadas.
y cartas circulares 3/200.
Orienta:
Determinar los limites de las
resoluciones y cartas
circulares.
Determinar los criterios de
descomposicion de las
resoluciones en por cuantos y
articulos.
Determinar las partes del todo.
Estudiar cada parte
determinada.
Ejecucion Aclara dudas. e Determinan los limites de las
Se mantiene atento a los resoluciones y carta circular
L . con la lectura en silencio.
analisis que realizan. .
» Descomponen la resoluciéon en
por cuantos y articulos.
» Estudian cada parte
determinada.
Control Evalla las exposiciones » Exponen las ideas esenciales
teniendo en cuenta la fluidez y gue se abordan en las
precision. Resoluciones y Circulares.
Accion 5 Identificacion de los factores que intervienen en la comunicacion.

Obijetivo: identificar los factores que intervienen en la comunicacion.

Objeto: factores que intervienen en la comunicacion.

Operaciones

Determinar los factores que intervienen en la comunicacion.




Analizar cada uno de los factores que intervienen en la comunicacion.

Caracterizar los factores que intervienen en la comunicacion.

Determinar qué es lo esencial en cada uno de los factores que intervienen en la
comunicacion.

Seleccionar los elementos que tipifican a los factores que intervienen en la
comunicacion.

Establecer la relacion entre los factores que intervienen en la comunicacion con un
hecho.

Forma de trabajo metodolégico: taller.

Forma de proceder

Funcion Inspector Directivos

* Previamente orienté elaborar
una ficha con los factores que
intervienen en la comunicacion. |+ Se preparan para observar

* Informa que se presentara una el dramatizado.
situacion dramatizada en la que |« Toman notas de las
se ve afectada la comunicacién orientaciones gque se
entre el directivo y un padre brindan.
gue viene a plantear una queja.

Indica:

» Determinar los factores que se
han visto afectados.

* Analizar todos los factores
que han intervenido en la
comunicacion, tanto de forma
positiva como negativa.

e Caracterizar los factores que
intervienen para lograr una
adecuada comunicacion.

» Determinar qué es lo esencial
en cada uno de los factores
para que la comunicacion entre
el directivo y el promoverte
hubiese sido efectiva.

e Seleccionar los elementos que
tipifican a cada uno de los
factores que intervienen en la
comunicacion.

» Establecer la relacion de los
factores que intervienen en la
comunicacion con el hecho

Orientacion




presentado, pero logrando la
comunicacion

Ejecucion

Presenta el dramatizado.

Intercambia ideas en relacion
con los factores que se han visto
afectados y como deben
abordados para lograr una
efectiva comunicacion.

Aclara dudas.

Observan el dramatizado en
el que se aprecia que se ha
visto afectada la
comunicacioén entre el
directivo y el padre.
Determinan los factores
gue se han visto afectados.
Analizan todos los
factores que han intervenido
en la comunicacién, tanto
de forma positiva como
negativa.

Caracterizan los factores
gue intervienen para lograr
una adecuada
comunicacion.

Determinan qué es o
esencial en cada uno de los
factores para que la
comunicacioén entre el
directivo y el promoverte
hubiese sido efectiva.
Seleccionan los elementos
que tipifican a cada uno de
los factores.

Control

Evalia el desempefio de los
directivos para revertir la
situacion presentada teniendo
en cuenta los factores que
intervienen en la comunicacion.

Establecen la relacion de los
factores que intervienen en
la comunicacion con el
hecho presentado, pero
logrando la comunicacion.

Accibn 6 Explicacion de

promovente.

los procedimientos para la conversacion con el

Objetivo: explicar los procedimientos para la conversacion con el promovente.

Objeto: procedimientos para la conversacion con el promovente.

Operaciones




Seleccionar los procedimientos para la conversacién con el promovente.
Argumentar los juicios de partida de los procedimientos para la conversacion con el
promovente.

Interpretar los procedimientos para la conversacion con el promovente.

Hacer el ordenamiento I6gico de los procedimientos para la conversacion con el
promovente.

Exponer los juicios y razonamientos.

Forma de trabajo metodolégico: taller.

Forma de Proceder

Funcién Inspector Directivos
* Ubica en el centro de la |+ Observan las palabras que
pizarra  las palabras se escriben en la pizarra.
conversacion con el
promovente. * Piensan en los pasos que
* Indica que escriban escribiran alrededor de las
alrededor de ellas los palabras

pasos que realizan para
Su ejecucion.
» Distribuye la bibliografia. |« Toman notas de las

Orientacion Resolucion Ministerial orientaciones dadas
33/2008 y Seleccion de '
Lectura.

Comunicacién y Grupo CIE

Graciela Bustillos. Asociacion

de Pedagogos de Cuba.

e OQOrienta:

» Seleccionar los
procedimientos para la
conversacion con el

promovente.
* Argumentar los juicios de
partida de los

procedimientos para la
conversacion con el
promovente.

* Interpretar los
procedimientos para la
conversacion con el
promovente.

» Hacer el ordenamiento




l6gico de los
procedimientos para la
conversacion con el
promovente.

Exponer los juicios vy
razonamientos.

Elaborar un resumen con
los procedimientos para la
conversacion con el

promovente.
* Observa lo que escriben e Escriben en la pizarra
en la pizarra. los pasos que realizan para la
* Se mantiene atento a la | conversacion con el
seleccion de los | promovente.
procedimientos y |+ Seleccionan los
argumentacion de los procedimientos para la
juicios de partida. conversacion con el
Ejecucion » Dirige e_I intercqrpbio promovente. o
durante la interpretacion. |+ Argumentan los juicios de
» Escribe palabras claves partida de los
que no deben pasar por procedimientos para la
alto durante la conversacion con el
conversacion con el promovente.
promovente. e .Analizan los
* Aclara dudas para la procedimientos para la
elaboracion del resumen conversacion con el
promovente.

e Hacen el ordenamiento
l6gico de los procedimientos
para la conversacion con el
promovente.

 Exponen los juicios y
razonamientos.

e Elaboran el resumen con
los procedimientos para la
conversacion.

Control » Evalla el desempeiio |« Exponen el resumen.

para la elaboracion del
resumen.

Accién 7  Explicacion de los elementos a tener en cuenta para la respuesta al

promovente.

Objetivo: Explicar los elementos atener en cuenta para la respuesta al

promovente.



Objeto: Elementos para la respuesta al promovente.

Operaciones

Seleccionar los elementos a tener en cuenta para la respuesta al promovente.
Argumentar los juicios de partida de los elementos para la respuesta al
promovente.

Interpretar los elementos a tener en cuenta para la respuesta al promovente.
Hacer el ordenamiento légico de los elementos para la respuesta al promovente.
Exponer los juicios y razonamientos.

Forma de trabajo metodoldgico: taller.

Forma de Proceder

Funcién Inspector Director
e« Ubica en el centro de la|+ Observan las palabras que se
pizarra las palabras escriben en la pizarra.
respuesta al promovente.
* Indica que escriban | « Piensan en los elementos que
alrededor de ellas los escribiran alrededor de las
elementos que se tienen en palabras

cuenta para su ejecucion.
e Distribuye la bibliografia.

_ B Resolucion Ministerial | « Toman notas de las
Orientacion 33/2008 y Carta Circular del . .
. o orientaciones dadas.
Consejo de Ministro del
2000

» Tesis de Maestria de la MSc
Maria Salina Pareja.

» Seleccién de Lectura.

e Comunicacion y Grupo CIE

Graciela Bustillos.
Asociacion de Pedagogos
de Cuba

e Orienta:

* Seleccionar los elementos
que se tienen en cuenta
para la respuesta al
promovente.

e Argumentar los juicios de
partida de los elementos
para la respuesta al
promovente.

* Interpretar los elementos
que se tienen en cuenta
para la respuesta al




promovente.

Hacer el ordenamiento
I6gico de los elementos para
la respuesta al promovente

de acuerdo a la guia
orientada.
Exponer los juicios vy

razonamientos.
Elaborar un resumen con
los elementos que se tienen
en cuenta para la respuesta
al promovente.

Observa lo que escriben en
la pizarra.

Se mantiene atento a la
seleccién de los elementos y
argumentacion de los juicios
de partida.

Dirige el intercambio durante
la interpretacion.

elementos
cuenta para la

« Escriben en la pizarra los
gue se tienen en
respuesta al

promovente.

* Seleccionan los elementos
para la respuesta al
promovente.

Argumentan los juicios de

Ejecucion . -

Escribe palabras claves que partida de los elementos para

no deben pasar por alto la respuesta al promovente.

durante la respuesta al |+ .Analizan los elementos para

promovente. la respuesta al promovente.

Aclara dudas para la|e Hacen el ordenamiento l4gico

elaboracion del resumen de los elementos para la
respuesta al promovente de
acuerdo a la guia orientada.

« Exponen los juicios y
razonamientos.

* Elaboran el resumen con los
elementos para la respuesta al
promovente.

Control Evalla la calidad de la|es Exponen el resumen.

exposicion.

Accién 8 Andlisis de actas del consejo de direccion.

Objetivo: analizar el tratamiento de la atencion a la poblacion en los consejos de

direccion.

Objeto : la atencién a la poblacion desde el consejo de direccion.




Operaciones

Determinar los limites de las catas del consejo de direccion.

Determinar los criterios de descomposicion de las actas del consejo de direccion.
Determinar las partes del todo.

Estudiar cada parte determinada.

Forma de trabajo metodolégico: taller.

Forma de proceder.



Funcién

Inspector

Directivos

Orientacion

Distribuye a cada equipo
actas de consejos de
direccion de distintos
meses

Indica :

Determinar los criterios de
descomposicién de las
actas del consejo de
direccion, por puntos del
orden del dia.

Determinar si aparece el
punto de atencion a la
poblacion.

Estudiar cada parte
determinada, para:
Precisar el periodo con
gue es abordado el tema,
profundidad con que es
tratado y si aparece la
proyeccion de acuerdos.
Elaborar un resumen con
los principales elementos
abordados para que el
tema de atencion a la
poblacion se vea reflejado
correctamente en  los
consejos de direccion.

Reciben las actas.

Escuchas y toman notas de
las indicaciones para el
andlisis de las actas.

Ejecucién

Aclara dudas en relacién
con las indicaciones para el
andlisis de las actas.
Destaca los elementos que
no deben faltar en las actas
relacionado con la atencion
a la poblacion.

Descomponen las actas
del consejo de direccion por
puntos del orden del dia.
Determinan si aparece el
punto de atencion a la
poblacion.
Estudian cada parte
determinada, para.
Precisan el periodo con que
es abordado el tema,
profundidad con que es
tratado y si aparece la
proyeccion de acuerdos.
Elaboran un resumen con los
principales elementos
abordados para que el tema
de atencion a la poblacion se
vea reflejado correctamente.

Control

* Escucha las
exposiciones y evalua el
desempefio para

elaborar el resumen.

Exponen el resumen
realizado con los principales
elementos que no deben
faltar para abordar el tema de
atencion a la poblacion.




Accion 9 Andlisis de planes de prevencion.

Objetivo: analizar planes de prevencion.

Objeto: planes de prevencion.

Operaciones

Determinar los limites del plan de prevencion.

Determinar los criterios de descomposicion del plan de prevencion.

Determinar las partes del todo

Estudiar cada parte determinada.

Forma de trabajo metodoldgico: taller
Forma de Proceder
Funcion Inspector Directivos
e Orienta dividirse en Se organizan en dos equipos.
equipos.
» Distribuye dos planes Observan los planes de prevencion
de prevencién que le son distribuidos.
* Orienta:
Determinar los limites del Toman notas de las orientaciones
_ _ plan de prevencion. brindadas.
Orientacion | Determinar los criterios de

descomposicion del plan
de prevencion.

Determinar las partes del
todo.

Estudiar cada elemento
del plan para :

Determinar si se enriquece
a partir de las deficiencias
detectadas.

Si existen medidas
dirigidas a controlar, vy
fiscalizar.

Orienta elaborar un
informe  final con los




resultados del analisis del
plan de prevencion.

e Aclara dudas. e Determinan los limites del plan de
« Atiende las diferencias prevencion.
individuales. e Determinan los criterios de

descomposicion del plan de

prevencién, teniendo en cuenta la

_ _ estructura

Ejecucion + Determinan las partes del todo.

e Estudian los puntos vulnerables,

posibles manifestaciones, medidas
a tomar, responsables, ejecutantes
y fecha de cumplimiento.

. Determinan si se enriguece a
partir ~de las  deficiencias
detectadas.

. Si existen medidas dirigidas a
controlar, y fiscalizar.

e Elaboran un informe final con los

resultados del andlisis del plan de
prevencion.

Control * Evalla las | « Exponen el informe elaborado.
exposiciones.

Accion 10  Ejemplificacion de un estudio de caso.

Objetivo: ejemplificar como realizar un estudio de caso.

Objeto: estudio de caso

Operaciones

Se parte de lo general sobre los estudios de casos.

Se concreta o particulariza con los pasos para realizar los estudios de casos.
Se vincula lo estudiado con la préctica.



Se enuncia el ejemplo con la presentacion de un estudio de caso.
Forma de trabajo metodoldgico: taller

Forma de proceder

Funcion Inspector Directivos
e Orienta el estudio del | « Escuchan y toman notas de las
libro Seminario orientaciones dadas.
Nacional de
Orientacion preparacion del curso
escolar 2009/

2010pagina 168.

* Indica concretar o
particularizar  sobre
los pasos para el
estudio de caso.

* Vincular lo estudiado
con una situacion
para que realicen el
estudio de caso.

* Presentar el estudio
de caso realizado.

Estudian la bibliografia.

e Aclara dudas. « Cconcretan o particularizan sobre
Ejecucion * Precisa los los pasos para el estudio de caso.
elementos que no|e Vinculan lo estudiado con una
deben faltar en los situacion, realizan el estudio de
estudios de casos. caso.
+ Evallta la| e Presentan através de la
Control exposicion. exposicion el estudio de caso
realizado.

Accion 11 Investigacion de una queja

Objetivo: Investigar las causas y condiciones que dieron origen a la queja.
Objeto: La investigacion de una queja.

Operaciones

Investigar las cusas y condiciones que dieron origen a la queja.

Entrevistar al promovente.

Analizar la documentacion aportada por el interesado.

Solicitar los antecedentes a las autoridades que correspondan.




Realizar verificaciones, entrevistas, visitas, recogida de testimonio, reuniones y otros
trAmites que se precisen para esclarecer y profundizar en la queja.

Elaborar informe resume de la investigacion.

Se emite el criterio de la investigacion.

Forma de trabajo metodolégico: taller.

Forma de proceder



Funcién

Inspector

Directivos

Orientacion Presenta la queja que sera | Escuchanytoma nota de las
objeto de la investigacién indicaciones dadas.
Indica:

Entrevistar al promovente.
Analizar la documentacion
aportada por el interesado.
Solicitar los antecedentes
necesarios aportados por las
autoridades
correspondientes.

Realizar verificaciones,
entrevistas, visitas, recogida
de testimonio, reuniones y
otros tramites que se
precisen para esclarecer y
profundizar en la queja.
Elaborar el informe que
resuma la investigacién con
expresion de los tramites
realizados vy los indice
requeridos.

Ejecucion Precisa los procedimientos | « Entrevistan al promovente.
para la investigacion de la|e Analizan la documentacion
queja. aportada por el interesado.
Aclara dudas. * Solicitan los antecedentes

necesarios aportados por las
autoridades
correspondientes.

* Realizan verificaciones,
entrevistas, visitas, recogida
de testimonio, reuniones y
otros tramites gue se
precisen para esclarecer y
profundizar en la queja.

e Elaboran el informe que
resume la investigaciéon con
expresion de los tramites
realizados y los indice
requeridos.

Control Escucha y evalla las »  Exponen el informe con los

exposiciones teniendo en
cuenta los resultados de la
investigacion.

resultados de la
investigacion.




2.3 Validacion de las acciones metodoldgicas dirig idas a la preparacion de los
directivos de los centros de ETP para la atencion a la poblacion.

Se inicio el estudio de las necesidades de preparacion de los directivos de los
centros de ETP en la tercera semana de septiembre y se comprob¢ a través de la
prueba pedagodgica que solo un directivo que representa el 11,11% dominaba
parcialmente los conceptos fundamentales de la atencion a la poblacion y el resto
que representa el 88,88% (8) fueron evaluados de mal.

En relacion con el indicador 1.2 los resultados fueron mas bajo que el 1.1 puesto
que el 100% de los directivos de los centros de ETP se ubicaron en la categoria de
mal porque solo mencionaron la Resolucion Ministerial 33/2008; y no hicieron
referencia a la Constitucion de la Republica de Cuba; la Circular 3 del Consejo de
Ministro del afio 2000, ni a la Carta Circular 234 del 6 de octubre del 2009; la
Resolucion Ministerial 208/2003, a los objetivos estratégicos y priorizados del
MINED, ni a los Liniamientos generales para la confeccién y / o actualizacion de los
planes de prevencion. Los resultados cuantitativos aparecen en el anexo 5.

Con la aplicacion de la entrevista se comprobd que los conocimientos conceptuales
y normativos eran bajos puesto que solo uno se ubicé en la categoria de regular
parael 11,11% vy resto en la de mal para el 88,88%.

Mientras que en las preguntas relacionadas con las dimensiones 2 y 3 los
resultados fueron bajos puesto que en los indicadores de la dimension 3 todos
fueron evaluados de mal.

Con la aplicacion de la guia de observacion se pudo evaluar el comportamiento de
los indicadores de las dimensiones 2 y 3.

En el aspecto 1 relacionado con el indicador 2.1 referido a la conversacidon que
establece con el promovente por medio de la entrevista se pudo constatar que
existen debilidades, puesto que ninguno de los directivos de los centros de ETP
demostro habilidades suficientes para atender a la poblacion, razones por las que
fueron evaluados de mal, puesto que le brindan poca confianza al promovente; los

oyen , pero mostraron poca tranquilidad, hubo distracciones y no les brindaron



la posibilidad de expresar todas sus inquietudes, sin interrupcion; demostraron
empatia, pero las preguntas que realizaron no estimulaban a continuar
expresando el problema con claridad y franqueza, no hicieron resumenes de los
elementos expuestos ni le dijeron con precision al entrevistado lo que le
correspondia hacer.

El elemento 2 observado, esta relacionado con el indicador 2.2, referido a la
determinacion de los responsables y las causas donde uno fue evaluado bien, que
representa el 11,11% porque realizaba estudios de casos Yy en ellos determinaba
los responsables y las causas, asi como las medidas disciplinarias que
correspondian a los implicados y colaterales, ademas uno que representa el
11,11% fue evaluado de regular porque no definia las medidas disciplinarias que le
correspondian a los implicados, el resto que representa el 77,77 % fue evaluado de
mal porque no realizaban los estudios de casos, por lo que la determinacion de los
responsables y las causas carecen de precision y efectividad.

El aspecto 3 de la guia de observacion permitié evaluar el indicador 2.3 relacionado
con la formulacion de medidas tomadas a partir de la informacioén obtenida donde
solo dos directivos de los centros de ETP fueron evaluados de regular, puesto
que se aprecié que las medidas eran colegiadas por la administracion vy el
colectivo laboral, ademéas no reproducian funciones u orientaciones Yy estaban
dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y fiscalizar, pero las acciones no eran
concretas y medibles.

El resto de los directivos de los centros de ETP ( 7) que representa el 77,77%
fueron evaluados de mal porque a pesar de que las medidas no reproducian
funciones y estaban dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y fiscalizar, no
expresaban concreciébn y no eran medibles y un elemento esencial no fueron
colegiadas por el colectivo laboral.

En relacion con el aspecto 4 relacionado con el indicador 3.1 referido a la
incorporacion al plan de temas de las reuniones de los consejos de direccion el
analisis de la atencién a la poblacion los resultados fueron bajos puesto que el
100% fue evaluado de mal, porque en las actas de los consejos de direccion

aparece el tema, pero no cada tres meses; se abordaba el tema a partir de



opiniones y valoraciones por parte de los participantes, pero faltaba profundidad
en los andlisis y los acuerdos no precisan las acciones a desarrollar.

El aspecto 5 relacionado con el indicador 3.2 referido a la divulgacion de las
dificultades y las medidas tomadas los resultados fueron similares porque los
nueve directivos de los centros de ETP fueron evaluados de mal porque los
resultados obtenidos con las investigaciones realizadas en los estudios de caso,
los andlisis criticos, el reconocimiento de las deficiencias y conociendo las cusas y
condiciones se realizaban pero no con la participacion activa de todos los
trabajadores , por lo que no se le da mucha divulgacion a los hechos ocurridos y
los resultados de las investigaciones, asi como las medidas tomadas a los
responsables en el colectivo laboral, estudiantil, segun el caso lo requiera.

El aspecto 6 relacionado con el indicador 3.3 referido al enriquecimiento del plan
de prevencion para prevenir posibles incidencias, denuncias o quejas, donde los
resultados fueron también bajos donde el 100% fue evaluado de mal porgue no se
aprecia la introduccion de modificaciones devenidas de los analisis y controles y
las medidas propuestas Yy no estaban dirigidas a evitar que se repitan las causas
y condiciones de las deficiencias detectadas. Los resultados cuantitativos aparecen
en el anexo 6.

Después de haber aplicado los instrumentos para obtener como resultado las
necesidades de preparacion de los directivos de los centros de ETP para la
atencion a la poblacion se inicidé la aplicacion de las acciones metodoldgicas
durante los meses octubre- abril, lo que les permitié a los directivos de los centros
de ETP ampliar sus conocimientos conceptuales y normativos, ademas del
desarrollo de habilidades para intercambiar con los promoventes que le permitiran,
actualizar las medidas que avalan la efectividad en la atencion a la poblacién y
con la aplicacion de la guia de observacion ( Anexo 3 ) en el mes de mayo,
donde se aprecid resultados superiores a los obtenidos antes de haber aplicado

las acciones metodologicas, esto quedd demostrado en los ( Anexos 7, 8)

Con la aplicacion de la prueba pedagdgica se pudo constar que relacionado con el

indicador 1.1, los resultados fueron superiores a los iniciales puesto que los 9



directivos de los centros de ETP que representan el 100% fueron evaluados de
bien.

En relacion con el indicador 1.2 los resultados fueron mas bajo que el 1.1, puesto
qgue no todos fueron evaluados de bien.

Los resultados se comportaron de la siguiente manera: ocho, que representan el
88,88% fueron evaluados de bien porque hicieron referencia a la Constitucion de la
Republica de Cuba; la Carta Circular 3 del Consejo de Ministro del afio 2000; la
Resolucion Ministerial 33/2008; la Carta Circular 234 del 6 de octubre del 2009; la
Resolucion Ministerial 208/2003, objetivos estratégicos y priorizados del MINED y a
los Liniamientos generales para la confeccion y / o actualizacion de los planes de
prevencion.

Un directivo fue evaluado de regular, que representa el 11,11% porque se refirio a
la Circular 3 del Consejo de Ministro del afio 2000; la Resolucion Ministerial
33/2008, pero no menciond la Constitucion de la Republica de Cuba, la Carta
Circular 234 del 6 de octubre del 2009 y Ila Resolucion Ministerial 208/2003,
objetivos estratégicos vy priorizados del MINED y a los Liniamientos generales para
la confeccién y / o actualizacién de los planes de prevencion. Los resultados
cuantitativos aparecen en el anexo 7.

Con la aplicacion de la guia de observacion se pudo evaluar el comportamiento de
los indicadores de las dimensiones 2 y 3.

En el aspecto 1 relacionado con el indicador 2.1 referido a la conversacién que
establece con el promovente por medio de la entrevista se pudo constatar que los 9
directivos de los centros de ETP que representan el 100% estan evaluados de bien,
porque le brindan una mayor confianza al promovente; lo escuchan atentamente,
mirandole a los ojos, con tranquilidad, sin discutir desordenadamente, sino con
respeto, demostrandole interés por su preocupacion y la posible solucion, las
preguntas que hacen estimulan a continuar expresando el problema con claridad y
franqueza, no existen distracciones y dan la posibilidad de expresar todas sus
inquietudes, sin interrupcion; demuestran empatia; hacen resumenes de los

elementos expuestos y le dicen al entrevistado lo que le corresponde hacer.



El aspecto 2 observado, esta relacionado con el indicador 2.2, referido a la
determinacion de los responsables y las causas donde 8 estdn evaluados bien,
que representa el 88,88% % porque realizan estudios de casos Yy en ellos
determinan los responsables y las causas, asi como las medidas disciplinarias que
corresponden a los implicados y colaterales, mientras que solo uno que representa
el 11,11% fue evaluado de regular porgue no definia las medidas disciplinarias que
le correspondian a los implicados.

El aspecto 3 de la guia de observacién permitié evaluar el indicador 2.3 relacionado
con la formulacion de medidas a tomar donde 8 directivos de los centros de ETP
estan evaluados de bien porque las medidas son colegiadas por la administracion
y el colectivo laboral, ademas no reproducen funciones u orientaciones
metodoldgicas establecidas y estan dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y
fiscalizar con métodos participativos y se expresan en forma de acciones concretas
y medibles.

Mientras que solo uno esta evaluado regular, puesto que se aprecidé que las
medidas eran colegiadas por la administracion y el colectivo laboral, ademas no
reproducian funciones u orientaciones y estaban dirigidas a verificar, comprobar,
evaluar y fiscalizar, pero las acciones no eran concretas y medibles.

En relacion con el aspecto 4 relacionado con el indicador 3.1 referido a la
incorporacion al plan de temas de las reuniones de los consejos de direccion el
analisis de la atencion a la poblacion los resultados fueron satisfactorios porque que
el 100% fue evaluado de bien porque se aprecio en las en las actas de los
consejos de direccion que aparece el tema cada tres meses; se aborda el tema
con profundidad a partir de opiniones y valoraciones por parte de los participantes
y se toman acuerdos para darle solucion a las dificultades planteadas.

El aspecto 5 relacionado con el indicador 3.2 referido a la divulgacion de las
dificultades y las medidas tomadas los resultados fueron similares porque los
nueve directivos de los centros de ETP estan evaluados de bien para el 100%
porque los resultados obtenidos con las investigaciones realizadas en el estudio de
caso, los andlisis criticos, el reconocimiento de las deficiencias y conociendo las

causas y condiciones que provocan las quejas, incidencias e indisciplinas se



realizan con la participacion activa de todos los trabajadores y se divulgan los
hechos ocurridos y los resultados de las investigaciones, asi como las medidas
tomadas a los responsables en el colectivo laboral, estudiantil, segun el caso lo
requiera.

El aspecto 6 relacionado con el indicador 3.3 referido al enriquecimiento del plan
de prevencidon para prevenir posibles incidencias o quejas, donde los resultados
fueron los siguientes: 7 evaluados de bien para 77,77% porque se aprecia la
introduccion de modificaciones devenidas de los andlisis y controles y las medidas
propuestas estan dirigidas a evitar que se repitan las causas y condiciones de las
deficiencias detectadas.

Los restantes dos directivos de los centros de ETP que representan el 22,22%
estan evaluados de regular porque se incluyen las deficiencias detectadas, pero no

se proyectan medidas. Los resultados aparecen en el anexo 8.

Con estos resultados anteriormente descritos se puede plantear que los directivos
de los centros de ETP han elevado sus conocimientos y han desarrollado
habilidades que le ha permitido atender y controlar las medidas que garantizan la
efectividad del plan de prevencion, lo que ha traido consigo una disminucién de
quejas, denuncias e incidencias en la oficina municipal de atencién a la

poblacion y en los propios centros. (Anexos 7, 8, 9, 10)



CONCLUSIONES

Los fundamentos tedricos que sustentan el trabajo metodolégico relacionado con la
preparacion para la atencion a la poblacion permitieron  constatar que es un
instrumento de trabajo que permite identificar, alertar, establecer, relacionar, y
sistematizar acciones que posibilitan la satisfaccion de la poblacion y que en la
medida que los directivos de los centros de ETP estén mejor preparados, mayor
sera el desarrollo educacional y mas eficiente los servicios, para asi evitar las

insatisfacciones de la poblacion y lograr la integralidad de la Revolucion.

El estudio de las necesidades y potencialidades de los directivos de los centros
de ETP para la atencion a la poblacion posibilitd confirmar que existian carencias
en los conocimientos conceptuales y normativos, asi como en el desarrollo de
habilidades para atender la poblacion y las incidencias de los centros, pero que los
directivos de los centros de ETP se muestran con la mayor disposicion para asumir

con calidad tan importante tarea.

La elaboracidon de acciones metodologicas fue la via de solucion para la
preparacion de los directivos de los centros de ETP en la atencién a la poblacion,
pues estan disefiadas a partir de las necesidades y potencialidades y concebidas

para lograr la participacion activa utilizando el taller como via fundamental.



La validacion de los resultados obtenidos con la aplicacion de las acciones
metodoldgicas permitid confirmar que los directivos de los centros de ETP se
prepararon al demostrar mayores conocimientos conceptuales y normativos, asi

como una mayor calidad en la atencion a la poblacion.

RECOMENDACION

Incrementar las acciones dirigidas a la preparacion de los directivos de los
centros de ETP para la confeccion y actualizacion del plan de prevencién, en aras

de disminuir las quejas, denuncias e incidencias.
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ANEXO 1
Prueba pedagogica

Objetivo: comprobar los conocimientos que tienen los directivos de los centros de

ETP para la atencion a la poblacion.

Cuestionario.
1 Defina los conceptos fundamentales para la atencion a la poblacion.

2 Marque con una X los documentos que regulan la atencién a la poblacion.

___ Constitucion de la Republica de Cuba.

____Resolucion 119/ 2008

___Carta Circular 3 del Consejo de Ministro del afio 2000.
___Resolucion 120/ 2008.

____Resolucion Ministerial 33/2008.

Plan de prevencion.



____Carta Circular 234 del 6 de octubre del 2009.
____Resolucién Ministerial 208/2003.
____Plan de trabajo metodoldgico.
___Objetivos estratégicos y priorizados del MINED.
___Liniamientos generales para la confeccidon y / o actualizaciéon de los
planes de prevencion.
Norma de calificacion
Bien: si responde correctamente las dos preguntas.
Regular: si responde al menos 1

Mal: si no responde ninguna.

ANEXO 2

Prueba Pedagogica 2

Objetivo: comprobar los conocimientos de los directivos de los centros de ETP

referido a los conceptos y documentos normativos sobre la atencion a la poblacion

Cuestionario.

1. Complete el siguiente concepto.

Una queja es aquella que...

2. Establezca la diferencia entre una queja y una denuncia.



3. Mencione qué documentos regulan la atencion a la poblacion.

Norma de calificacion
Bien: si responde correctamente las tres preguntas.
Regular: si responde al menos dos

Mal: si responde una o ninguna.

ANEXO 3

Guia de observ acion
Objetivo: constatar el desempefio de los directivos de los centros de ETP para
atender a la poblacion ante las quejas, denuncias, solicitudes, sugerencias e

incidencias.

Se No se
Aspectos a observar observa | observa

1. Conversacion con el promoverte por medio de la
entrevista.

1.1 Brinda confianza al promoverte.

1.2 Lo oye atentamente, mirandole a los ojos, con
tranquilidad, sin discutir desordenadamente, sino con

respeto, demostrandole interés por su preocupacion y




la posible solucion.

1.3 Las preguntas que hace estimula a continuar

expresando el problema con claridad y franqueza.

1.4 No existen distracciones y da la posibilidad de

expresar todas sus inquietudes, sin interrupcion.

1.5 Demuestra empatia.

1.6 Hace resumenes de los elementos expuestos y le

dice al entrevistado lo que le corresponde hacer.

2. Determinacién de los responsables y las causas

en los estudios de casos.

2.1 Toma las medidas disciplinarias que corresponden

a los implicados.

3. Formulacion de medidas a tomatr.

3.1 Las medidas son colegiadas por la administracion

y el colectivo laboral.

3.2 Las medidas no reproducen funciones, estan
dirigidas a verificar, comprobar, evaluar y fiscalizar y se

expresan en forma de acciones concretas y medibles.

4. Incorporacion al plan de temas de las reuniones
de los consejos de direccion el andlisis de la

atencion a la poblaciéon

4.1 Se aprecia en las actas de los consejos de

direccion aparece el tema cada tres meses.

4.2 Se aborda el tema con profundidad a partir de
opiniones y valoraciones por parte de los

participantes.

4.3 Se toman acuerdos para darle solucion a las

dificultades planteadas.

5. Divulgacion de las dificultades y las medidas

tomadas




5.1 Los resultados obtenidos con las investigaciones se
realizan con la participacion activa de todos los

trabajadores.

5.2 Se divulgan los hechos ocurridos y los resultados

de las investigaciones.

53 Se divulgan las medidas tomadas a los

responsables en el colectivo laboral y estudiantil.

6. Enriquecimiento del plan de prevencion.

6.1 Se aprecia la introduccion de modificaciones
devenidas de los andlisis y controles y las medidas

propuestas.

6.2 Las medidas estan dirigidas a evitar que se repitan
las causas y condiciones de las deficiencias

detectadas.

ANEXO 4

Entrevista

Objetivo: conocer el dominio que tienen los directivos de los centros de ETP para

proceder con la poblacién ante las quejas, denuncias, solicitudes, sugerencias e

incidencias.

Nos encontramos en una investigacibn que permitira elevar su preparacion para

garantizar con mayor calidad la atencion a la poblacién. Para el éxito de la misma

se necesita de su colaboracién y total sinceridad.

Nombre y apellidos Edad

Nivel cultural Afos de experiencia




Categoria docente Grado cientifico

Maestrante

Cuestionario

1.

La atencion a la poblacion implica una gran responsabilidad y constituye una
prioridad del pais. Podria usted expresar qué entiende por ella y explicar por
qué considera que se le presta especial atencion.

Existe una diferencia entre queja y denuncia, podria usted referirse ellas.

Todas las disposiciones y regulaciones estan normados por documentos que
son confeccionados por los drganos superiores de direccion. La atencion a la
poblacion no queda exenta de esta afirmacion. Conoce usted los documentos
que la regulan.

Para atender correctamente a la persona que viene a realizar algun
planteamiento es necesario tener en cuenta algunos elementos que son
indispensables para que el individuo salga completamente satisfecho. Podria
usted hacer referencia ellos.

Después de ocurrido una queja, denuncia e incidencia se debe realizar un
estudio de casos en el que existen elementos que no deben pasarse por alto.
Conoce usted cuales son. Expliquelos.

Después de determinar los responsables y las causas en el estudio de caso
se procede a tomar las medidas correspondientes. ¢Qué aspectos debe
tener en cuenta para que estén correctamente formuladas?

Después que las medidas fueron formuladas como se debe proceder,

teniendo en cuenta su divulgacion y el plan de prevencion.



ANEXO 5

Resultados de la prueba pedagogica. Pre test

Muestra 1.1 1.2 CATG.
B R M R M
1 X X M
2 X X R
3 X X M
4 X X M
5 X X M
6 X X M
7 X X M
8 X X M
9 X X M




Indicadores Muestra Bien % Regular % Mal %
1 11,11 8 88,88

1.1 9

1.2 9 9 100
ANEXO 6

Resultados de la guia de observacion. Pre test
Muestra 2.1 2.2 2.3 3.1 3.2 3.3 CATG
B |[R|M R | M R|/M|B [RIM|B |[R|M|B |R|M

1 X X X X X XM
2 X X X X X | M
3 X X X X X X | M
4 X X X X X X | M
5 X X X X X XM
6 X X X X X XM
7 X X X X X X | M
8 X X X X X X | M
9 X X X X X X | M
TOTAL 9 1|7 2 |7 9 9 9 M




Indicadores | Muestra | Bien % Regular % Mal %
2.1 9 9 100
2.2 9 1 11,11 1 11,11 7 77,77
2.3 9 2 22,22 7 77,77
3.1 9 9 100
3.2 9 9 100
3.3 9 9 100

ANEXO 7

Resultados de la prueba pedagogica. Post test

Muestra 1.1 1.2 CATG.

R M R M

XXX X[ X[ X |3

|| 0| 0| | w W

oloN|o|g|hw|N|F
O XX XX [ X|X|X[X|X|

00X | X

Indicadores | Muestra ‘Bien % ’Regular % ‘ Mal ‘ % ‘



11,11

1

100

88,88

8

1.1

1.2

ANEXO 8

Resultados de la guia de observacion. Post test

CATG

3.3

3.2

3.1

2.3

M

B

2.2

M

2.1

9

Muestra

TOTAL




Indicadores | Muestra | Bien % Regular % Mal %
2.1 9 9 100
2.2 9 8 88,88 1 11,11
2.3 9 8 88,88 1 11,11
3.1 9 9 100
3.2 9 9 100
3.3 9 7 77,77 2 22,22
ANEXO 9
Tabla comparativa entre el pre testy post test
Indicadores | Muestra |Catg. Pre test Post test
Cant % Cant |%
Bien 9 100
11 Regular 1 11,1
Mal 8 88,8
1.2 Bien 8 88,88
Regular 1 11,11
Mal 9 100
2.1 Bien 9 100
Regular -- --
Mal 9 100 --
2.2 Bien 1 11,11 8 88,88
Regular 1 11,11 1 11,11
Mal 7 77,77
2.3 Bien -- -- 8 88,88
Regular 2 22,22 1 11,11
Mal 7 77,77
Bien -- -- 9 100




Regular

Mal

3.2

Bien

Regular

Mal

3.3

Bien

Regular

Mal




ANEXO 10

GRAFICO COMPARATIVO DE LOS RESULTADOS INICIAL Y FIN AL.
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