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RESUMEN

Realizado el diagnéstico se establecido que los principales problemas que
aquejaban a la institucion y que estaban afectando la calidad de su servicio
educativo, eran inherentes a limitaciones en su organizacion, a la falta de
optimizacién de una serie de procesos y a la capacitacion y desarrollo del
personal administrativo principalmente; que habian generado lentitud en

algunos procedimientos y en la toma de decisiones de la gestion.

Para la solucion de estos problemas, se realizé en el colegio un redisefio de
sus procesos y de su esftructura funcional con la finalidad de tener una
organizacion 6ptima con una visidn de su gestidn centrada en sus procesos,
en sus clientes y en su crecimiento futuro a través del desarrollo de sus
proyectos educativos, para cumplir su mision de educacion con la calidad de
servicio esperada, sobre la base de su estructura actual y de la capacitacion
y desarrollo de personal que mejore sus competencias de aplicacion e

implementacion de este modelo de gestion.

Se concluye que mediante la implementacion de este redisefio, se permitio
por un lado mejorar la division del trabajo y la coordinacion funcional de la
institucion educativa, estableciendo y describiendo los puestos especificos de

trabajo y su perfil de competencias basicas requeridas.

De otro lado, se aplicd una gestidon por procesos basada en el enfoque al
cliente, con una red integral de procesos y responsables en cada proceso,
quienes a través de indicadores de gestidon controlan y monitorean el

desempeno de los mismos, evaluando constantemente su mejora continua.



INTRODUCCION

El presente informe tiene por objetivo hacer una exposicion del diagnéstico
realizado en la institucidon educativa en estudio, donde se identificaron los
problemas que afectaban la calidad de su servicio, que para su solucién
motivd la ejecucion de un redisefio de sus procesos y de su estructura
organizacional, que al ser aplicada dio lugar a un sistema de gestiébn por
procesos.

El modelo de gestidbn por procesos presenta una vision globalizada de las
actividades de la empresa y esta orientado al cliente, percibiendo a la
organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen
conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Asi, la gestion por
procesos coexiste con la administracién funcional y mediante el control de los

procesos genera valor para el cliente y procura su satisfaccion.

Los procesos son el corazdn de las instituciones, cuando los procesos
marchan bien las organizaciones también. Un proceso esta compuesto por
un conjunto de actividades interrelacionadas con el objetivo de proveer
productos o servicios a sus clientes. Gerenciar procesos es una tarea
compleja toda vez que estos procesos no funcionan solos, ya que interactuan
con otros procesos en la empresa y su desempefio depende en gran medida

de las personas que lo ejecutan y del responsable del control del mismo.

En la primera parte del trabajo se realizd un diagndstico desde el punto de
vista de organizacion, procesos y personal, donde se identificaron sus
fortalezas y debilidades que afectaban la calidad de su servicio, lo que dio

lugar al planteamiento de un redisefio de procesos y organizacion.



Asi, en la segunda parte del trabajo se procedio a realizar el redisefio de la
estructura organizacional, que se proponia que la institucion este a cargo de
una Direccion General, de la cual dependieran una Direccion de
Administracion, la Direccion del Colegio y, a futuro la Direccion del Instituto
Superior de Computacion y la Direccion del Centro de |diomas, de acuerdo a

los proyectos educativos de la organizacién.

Se determinaron las funciones y responsabilidades de las areas de la nueva
estructura organica y de sus puestos de trabajo, asi mismo se determino un
perfil basico de competencias del personal requerido para el desempefio de
dicho cargos; incluidos en los documentos: Reglamento de Organizacion y

Funciones(ROF) y Manual de Organizacion y Funciones(MOF).

Como resultado del redisefio de la organizaciéon aplicado, se logré una mejor
calidad del servicio educativo, toda vez que se facilitd el apoyo oportuno de
las areas administrativas a las areas de produccion académica; teniendo

como objetivo principal el beneficio de los clientes o socios.

En la tercera parte del trabajo, se realizo el redisefio del nuevo sistema de
procesos y desarrollo de todos los procesos y procedimientos respectivos,
mediante un trabajo de campo, andlisis y exposiciones al personal de las

areas involucradas para levantar las observaciones respectivas.

Como resultado de la implantacion del redisefio de procesos, la institucion
estad aplicando la gestidbn por procesos, logrando asi que sus actividades
estén orientadas a la satisfaccion del cliente interno y del cliente externo o

alumnos y socios.

Otro resultado del redisefio de procesos, es la automatizacién progresiva de
los procesos de la organizacién a cargo del area de informatica, que se
encuentra desarrollando la implementacién de un software de gestién de
procesos.



CAPITULO |
ANTECEDENTES

El presente andlisis de la institucion en estudio, tuvo como propdsito evaluar
los elementos actuales de sus procesos, su organizacion y su personal, con
la finalidad de plantear las alternativas mas convenientes para optimizar la

gestion del servicio educativo ofrecido y lograr la satisfaccion del cliente.

El levantamiento de informacion para el diagnostico se realizé a partir de la
percepcion de la realidad, utilizando para ello la técnica del cuestionario que
se aplicd a todo el personal de la organizacion y las entrevistas que se
realizaron a las personas mas idéneas que participan en los diversos niveles
de gestion de la organizacion: directivos, funcionarios, docentes y empleados
administrativos.

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

En esta parte, se procedié a identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la institucion educativa; lo cual se logra mediante
el analisis del medio interno y del medio externo, eligiendo para ello los

factores mas convenientes.

Situacion actual de la Institucion
Analisis del medio Analisis del medio
interno externo
Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

El presente diagnostico fue el punto de partida para realizar el planteamiento
de los problemas y proponer las alternativas de solucion mas adecuadas,

desarrollarlas y adoptar estrategias para su implementacion.
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1.1.1 ANALISIS DEL MEDIO AMBIENTE

Se determinaron las fortalezas y debilidades de la institucion, basados en la
evaluacion de las dimensiones de gestion: comercial, estratégica,
organizativa, administrativa, financiera, humana, técnica, operacional y control
de la gestion.

LAS FORTALEZAS

Gestion comercial

La institucion tiene una buena imagen en el mercado educativo, su servicio
cuenta con un buen posicionamiento y esta considerada dentro del grupo de
los mejores colegios y lideres del pais. La relacidon costo - calidad de

educacion es de las mejores del pais.

Gestion estratégica

Se tiene claramente establecida la vision y misidon de la institucion,
contandose con una carta constitutiva, donde se establece el proposito y los

valores de la cooperativa.

Gestion organizativa

La parte académica de la institucion cuenta con una estructura organica
adecuada, que permite ejecutar el servicio educativo en todos sus niveles, de
acuerdo a la estructura curricular y los programas establecidos y con la
calidad requerida.

Gestion administrativa

Las labores administrativas propias del servicio educativo se realizan a través
de un area propia, permitiendo al area educativa centralizar todos sus

esfuerzos a la ensefianza.



La institucidon cuenta con una de las mejores infraestructuras educativas,
culturales, recreativas y deportivas del pais, con proyecciones de realizar
ampliaciones a las mismas.

Gestion financiera

La institucion cuenta con una economia estable y con un gran potencial de
obtener nuevos recursos economicos, mediante el otorgamiento de servicios

complementarios y conexos al de la ensefanza, que le permite ejecutar sus
operaciones normalmente.

Se prevé obtener en el futuro ingresos por servicios educativos provenientes
del instituto superior de computacion y del centro de idiomas. Se cuenta

anualmente con un plan de inversiones institucional.

Gestion humana

La institucion cuenta con personal docente capacitado que garantiza un buen
servicio, con programas de capacitacion internacional para el personal de las
areas educativas y ademas cuenta con un clima laboral adecuado para el
normal desarrollo de las actividades educativas.

Gestion técnica

Aplicacion de técnicas modernas de ensefianza en todos sus niveles de
educacion, se cuenta ademas con un laboratorio de coémputo debidamente

equipado, con red informatica e intranet y con bibliotecas bien equipadas y
actualizadas.

Gestion operacional

La parte académica cuenta con areas de psicopedagogia y desarrollo de
personal del educando, ademas de los controles y evaluaciones periddicas

debidamente estructuradas, tanto para los alumnos como para los profesores.



Control de la gestion

La institucion en la parte académica tiene establecida indicadores de
evaluacion de la ensenanza por alumnos, aulas y niveles educativos, asi

como indicadores de desempefo de la personal docente.

LAS DEBILIDADES

Gestion comercial

No se cuenta con instrumentos de medicion de la satisfaccion del socio
respecto a sus requerimientos y los del mercado, y un plan de acciones que

permitan reforzar la identificacion y fidelizacion de socios con su cooperativa.

Gestion estratégica

‘Ausencia de un plan estratégico que oriente y direccione la vision y mision de
la institucion, que tenga como soporte a los planes operativos anuales,

orientados a alcanzar la satisfaccion del cliente.

Gestion organizativa

La organizacion de las areas de administracion no responde a las
necesidades de la cooperativa, originandose deficiencias en las gestiones
administrativas brindadas y lentitud en los procedimientos de atencién a los
recursos solicitados para el desarrollo de las actividades.

Gestion administrativa

Carencia de un sistema integrado de informacién para las diversas areas de
la administracion, que responda a las necesidades reales de la organizacion,
especialmente los programas informaticos de compras y almacén que no
estan integrados, lo que dificulta el control de inventarios y causa demoras en
la atencion de los bienes y servicios solicitados por las diferentes areas de la

organizacion.



Gestion financiera

La informacion de los estados financieros se emite a destiempo y falta
mejorar la eficiencia del proceso de cobranza de pensiones, que permita

realizar un seguimiento adecuado a las cuentas por pagar pensiones.

Gestion humana

Falta incorporar un area de recursos humanos, que implemente e integre
todas las actividades referidas a la gestion del personal y que desarrolle un
sistema integral de gestion de recursos humanos por competencias, que toda
organizacion moderna requiere, asimismo, falta mejorar la cultura

organizacional y superar la resistencia al cambio.

Gestion técnica

Ausencia de un area especifica de investigacion y desarrollo educativo, los
laboratorios de fisica y quimica cuentan con equipos que necesitan una
mayor renovacion y ademas se usan programas informaticos no adecuados

que causan lentitud en el procesamiento de la informacion de las actividades
operativas.

Gestion operacional

Falta caracterizar los procesos de ensefianza, para optimizar el desarrollo de
las actividades educativas. Falta un mayor refuerzo de horas de ensefianza

en los cursos de matematicas, inglés y comunicacion.

Control de la gestion

No se cuenta con indicadores de gestidn en procesos directivos y de apoyo,
asi como la ausencia de procesos formalizados de revision gerencial y de

mejora continua.
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1.1.2 ANALISIS DEL MEDIO EXTERNO

'Se determinaron las oportunidades y amenazas del colegio, tomando en
cuenta los factores genéricos: cultural, legal, econdmico y tecnolégico; asi
como los factores especificos: la competencia actual, la competencia

potencial, el poder de los socios y el poder de los proveedores.

LAS OPORTUNIDADES

Factor cultural

La globalizacion del conocimiento es un factor favorable para la mejora del
nivel educativo y las relaciones con otras instituciones mejora el prestigio y

generan beneficios mutuos.

Factor legal

Marco adecuado para promover la inversion de la educacién privada, asi
como la facilidad del sistema cooperativo para generar nuevos servicios

educativos para la comunidad.

Factor econémico

La estabilidad macroecondmica del pais y la posibilidad de ofertar nuevos

servicios educativos de parte de las instituciones privadas

Factor tecnolégico

La innovacion de las .tecnologias de la informacién, comunicacion,
pedagodgicas y la capacitacion internacional de los docentes, favorecen el

desarrollo del conocimiento y gestion educativa,

Competencia actual

La competitividad del mercado induce a la mejora de la calidad del servicio

educativo y a su vez genera oportunidades para desarrollar nuevos servicios.
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Competencia potencial

“Nuevos competidores promueven la planificacién estratégica, la investigacion

y desarrollo, asi como la mejora continua del servicio educativo.

El poder negociador de los clientes

Participar en forma democratica en la gestién de la educacidén de sus hijos,
tomando decisiones orientadas a brindar un servicio de calidad a los mismos

SOCIOoS.

El poder negociador de los proveedores

Interdependencia entre la organizacion y los proveedores, asi como la
facilidad para convocar y seleccionar proveedores en el ambito nacional,

adquiriendo bienes y servicios de calidad.

LAS AMENAZAS

Factor cultural

La globalizacibn es una amenaza para las instituciones educativas que no
son competitivas, toda vez que si no brindan un servicio acorde con la

realidad seran desplazadas del mercado.

Factor legal

Constantes cambios de las politicas de estado en el sector educativo y la
dacién de normas no adecuadas a los requerimientos del sector, pueden
afectar la calidad del servicio.

11



Factor econémico

Escasos recursos econdémicos en la poblacion y alto costo de renovacion de
infraestructura, equipos informaticos y equipos de laboratorios de los centros
educativos.

Factor tecnolégico

La no-utilizacion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacién es
una amenaza para la gestion educativa. Los equipos informaticos tienen

menos vida Util, que genera su rapida obsolescencia.

Competencia actual

La mejora constante de la oferta del servicio educativo de parte de los
colegios de primer nivel, es una amenaza si el colegio no moderniza su

ensefianza y mantiene su calidad del servicio.

Competencia potencial

Aparicion de nuevos centros de ensefianza educativa privada e institutos de
gran prestigio que se estan proyectando en brindar servicios en los diferentes

niveles de educacion.

El poder negociador de los clientes

Dificultad para delimitar sus acciones como socio y cliente, puede traer como
consecuencia decisiones que afecten la gestion y la calidad del servicio
educativo.

El poder negociador de los proveedores

Dificultad en el proceso de compras internacionales, debido a trabas
burocraticas, asi como dificultad para identificar el nivel de capacitacion,

garantia y calidad del servicio de algunos proveedores.
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1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

Se procedid a hacer una descripcion y analisis del producto o servicio
educativo brindado, de los clientes o demanda, de los proveedores mas
importantes que suministran a la institucion, de las diferentes fases del
proceso educativo y de su organizacion actual, haciendo una breve

descripcion de las areas funcionales.

1.2.1 LOS PRODUCTOS O SERVICIOS EDUCATIVOS

La empresa en estudio, es una institucion educativa de gestion cooperativa
que forma nifios y jovenes a través de una educacion integral bilingie, que

ofrece los siguientes niveles de educacion: inicial, primaria y secundaria.

SERVICIOS EDUCATIVOS

Numero de alumnos
Niveles educativos
Actual Capacidad
Nursery 32 30
- Pre Kinder 90 90
Inicial
Kinder 93 90
Sub Total 215 210
Primer Grado 95 90
Segundo Grado 94 90
Tercer Grado 88 90
Elementary
School Cuarto Grado 89 90
Quinto Grado 88 90
Sexto Grado 86 90
Sub Total 540 540
Primer Afio 87 90
Segundo Afo 76 90
. Tercer Afio 85 90
High School
Cuarto Afo 73 a0
Quinto Afo 84 90
Sub Total 404 450
Total de la Institucién 1,159 1,200
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La mayoria de los socios o padres de familia opinan que la cooperativa
brinda un servicio educativo de calidad que satisface las expectativas del
cliente. Los socios de la cooperativa consideran mayoritariamente a la

institucion como una de los lideres en el mercado de servicios educativos.

De otro lado, los socios de la cooperativa afirman que si la calidad de
educacion disminuyera de manera considerable, motivaria el traslado de sus

hijos a otros centros de ensefanza.

La institucion cuenta con una de las mejores infraestructuras para el servicio
educativo del pais. Para la parte académica se cuenta con aulas conservadas
y adecuadas para la ensefanza, con laboratorios de Cdmputo, Fisica,
Biologia y Quimica equipados; asi mismo, se cuenta con una Biblioteca,

Auditorio y Salas para eventos culturales.

Para la practica de diferentes disciplinas deportivas, la institucion cuenta con
un complejo donde se ubican canchas, pista atlética, piscina temperada y
otras lozas deportivas; las mismas que sirven para actividades recreativas y
de esparcimiento.

1.2.2 LOS CLIENTES

La organizacion cuyo marco legal de constitucion es de una cooperativa de
servicios educacionales, se caracteriza porque los socios o padres de familia

son clientes al mismo tiempo.
‘Asi, cualquier padre de familia que desee los servicios del colegio, no tiene

mas que postular para convertirse en socio de la institucion y sus hijos en

alumnos de la entidad.
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Por lo tanto, las grandes decisiones que se toman en el colegio y que tienen
que ver con el proposito de la organizaciéon cuentan con el respaldo de los
socios, porque nacen de la aprobacion mayoritaria de la Asamblea General
de Socios.

La cooperativa actualmente no cuenta con estrategias de marketing
educativo, que permita evaluar las necesidades de la comunidad, conocer a
la competencia y establecer las ventajas competitivas para mantenerse en el
mercado y lograr la satisfaccion del cliente.

Ausencia de un plan de acciones orientadas a reforzar la identificacion de los

socios actuales con la cooperativa y lograr la fidelidad de los mismos.

1.2.3 LOS PROVEEDORES

Los principales proveedores que suministran bienes y servicios que necesita
el colegio, los podemos dividir en los siguientes grupos: los proveedores
internacionales de libros, los proveedores nacionales de libros, los
proveedores de papeleria y atiles de oficina, los proveedores de uniformes
escolares, los proveedores de utiles deportivos, los proveedores de algunos
servicios de mantenimiento que requiere el colegio y los proveedores de

servicios de consultoria.

Es importante mencionar que la institucion cuenta con sus propios servicios y
de mantenimiento, como: imprenta y fotocopiado, mantenimiento de local,
mantenimiento de equipos, mantenimiento eléctrico y servicios de limpieza y

jardineria.

Los proveedores son convocados mediante procesos de compras, para cubrir
la demanda interna de bienes y servicios, de acuerdo a las normas de

adquisiciones de la institucion.

15



1.2.4 ORGANIZACION DE LA INSTITUCION

La estructura organica de la institucion debe responder a su mision y a su
vision, que es la de brindar un servicio de educacidn con ventajas
competitivas a sus alumnos, que les permita participar con €xito en un mundo

globalizado, competitivo y de constante cambio.

Para lograr sus objetivos, el colegio se ha organizado funcionalmente en
areas administrativas y areas de produccion de servicios; tal como se muestra

en el cuadro adjunto y se describen a continuacion:

Organizacion por areas
Tipo de Areas Cantidad
Areas de Administracion 16
Areas de Educacion 19
Valor Total 35

Actualmente el colegio cuenta con 160 personas, entre empleados vy
operarios, de los cuales 47 pertenecen a las areas administrativas y 113

trabajan en las areas educativas.

Personal por areas
Area N° de personas %
Area Administrativa 47 29.4
Area Educativa 113 70.6
Total de institucion 160 100.0

Personal por grupos ocupacionales
Area N° de personas %
Directivos y Ejecutivos 7 4.4
Empleados 132 82.5
Operarios 21 13.1
Total de institucion 160 100.0

16



Estructura organigrama actual por areas de la Institucién Educativa

Fuente: Consejo de Administracion. Elaboracion propia
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Asamblea de Socios

Es la autoridad suprema de la cooperativa de servicios educacionales, sus
acuerdos obligan a cumplimiento de parte de todos los socios, y se encargan
de elegir al Consejo de Administracidon y al Consejo de Vigilancia.

Consejo de Administracion
Es el 6érgano responsable del funcionamiento administrativo de la cooperativa,
esta integrado por seis miembros titulares y dos miembros suplentes, y tienen

bajo su mando a la Gerencia y Direccion del colegio.

Consejo de Vigilancia
Es el 6rgano fiscalizador de la cooperativa y actua sin interferir ni suspender
el ejercicio de las funciones ni actividades de los 6rganos fiscalizados y esta

integrado por tres miembros titulares y un suplente.

Gerencia

Es responsable de llevar a cabo la gestién administrativa de la institucion, en
coordinacion con la Direccion y de acuerdo a las directivas del Consejo de
Administracion. Tiene bajo su mando a las areas de Contabilidad, Compras,

Almacén, Admision, Coémputo, Impresiones y Mantenimiento.

Direccion

Esta bajo la responsabilidad del Director, es la primera autoridad del colegio,
responsable de llevar a cargo la gestion educativa, responde ante el
Ministerio de Educacion y el Consejo de administracién del funcionamiento
técnico pedagodgico del colegio. Tiene bajo su mando a la Subdireccion, a

las areas de Inicial, Elementary y High School.

Areas de Inicial, Elementary y High School

Son los encargados de planificar, ejecutar y evaluar en forma integral la
marcha administrativa, técnica, pedagodgica y disciplinaria de los niveles
educativos inicial, primaria y secundaria respectivamente y tienen bajo su
mando a los docentes respectivos.
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1.2.4.1 ANALISIS DEL ORGANIGRAMA ACTUAL

- De acuerdo al analisis de las funciones actuales, la estructura organica no
responde a las necesidades requeridas por la cooperativa, siendo inadecuada
para cumplir con una mayor eficiencia los objetivos a corto y mediano plazo y
garantizar de manera permanente el éxito en su gestion.

Areas de la alta direccion

La conduccién de la cooperativa corresponde al Consejo de Administracion,
que es el organo responsable del funcionamiento de la institucion y adopta
decisiones con arreglo a las cuales deben operar paralelamente la Gerencia
Administrativa y la Direccion del Colegio.

e La estructura organica no establece una Gerencia General o Direccion
General, que pueda dirigir la cooperativa hacia el logro de sus objetivos,
bajo un liderazgo y una vision integral de la institucion.

e Es importante mencionar que la institucion instalara en el mediano plazo un
Centro de Idiomas y un Instituto Superior de Computacién, como nuevas
unidades de negocio, lo que hace aun mas necesario contar con un
enfoque de gestion corporativa.

e Actualmente las funciones de la Gerencia General son ejecutadas en parte
por el érgano de la Gerencia Administrativa, quien a su vez dirige las areas
administrativas y se encuentra ubicada al mismo nivel o paralelo con la

Direccion del Colegio y por el Consejo de Administracion.

Areas administrativas

Son las areas encargadas de cumplir con la administracion de los recursos
materiales, recursos humanos, recursos informaticos y recursos financieros

que requieren los servicios educativos que brinda la cooperativa.
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e La funcion financiera la realizan las areas de Contabilidad, Caja y Cuenta
Corriente. Se observa que no existe un area encargada exclusivamente de
las cobranzas de pensiones, que permita mejorar la eficacia de la cobranza
de pensiones y disminuir las quejas y reclamos relacionados a las mismas.

e Respecto a la funcidn de recursos humanos, no existe un area especifica
que se encargue de la administracion de recursos humanos, desarrollo de
personal y bienestar social de los mismos. Actualmente esta funcién se
reduce basicamente a la emision y al pago de planillas y beneficios del
personal y es ejecutada por el area de cuentas corrientes - pensiones.

e Falta potenciar el area de sistemas, para que ejecute adecuadamente las
funciones de desarrollo de sistemas de informacion, administracion de

redes, soporte de sistemas operativos y mantenimiento de sus equipos.

Areas educativas

Son las areas que efectuan las actividades de ensefianza del alumno, en los

diferentes niveles programados: inicial, elementary y high school.

e La gestion del servicio educativo tiene como responsables a los érganos de
Direccion y Subdireccion, que tienen bajo su mando a las jefaturas de cada
nivel.

e Falta desarrollar e implementar el area de Investigacion y Desarrollo
Educativo, que permita desarrollar acciones de mejora en el sistema de

ensenanza y aprendizaje del servicio educativo.

1.2.4.2 CUADRO DE ASIGNACION DE PUESTOS ACTUAL

Actualmente, la organizacion cuenta con 83 puestos de trabajo distribuidos
entre las areas administrativas y educativas, los mismos que son ocupados
por 160 personas y que deben ser reorganizados dentro de la nueva

estructura organica propuesta.
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CUADRO DE ASIGNACION DE PUESTOS ACTUAL

%n‘i:zggiig no Sut;dlijrggién Area N° Denominacidén del Puesto Cantidad
Consejo de 1 Secretaria de Consejo de Administracion 1
Administracion 2 | Coordinador de! Consejo de Administracion 1
3 Gerente Administrativo 1
4 Secretaria de Gerencia 1
Contabilidad > et !
6 Asistente de Contabilidad 1
Caja 7 Cajera 1
Cuenta Cte. 8 Asistente de Cuenta Corriente 1
Compras 9 Comprador 1
Almacén 10 | Almacenero 1
Pariol 11 Auxiliar de Pariol Deportivo 1
Seguridad 12 | Supervisor de Seguridad 1
13 | Agente de Seguridad 5
Adﬁ\?r:’iasq(r:;?iva Impresiones 14 Asistente de Impresiones 1
15 | Auxiliar de Impresiones 1
16 Administrador de Redes y Soporte 1
Coémputo 17 Operador de Sistemas 1
18 Operador de Soporte Técnico 1
Recepcion 19 Recepcionista 1
Enfermeria 20 |Enfermera 1
Admision 21 Asistente de Admision 1
Certificacion 22 | Asistente de Certificacion 1
23 | Jefe de Mantenimiento
Mantenimiento 24 | Operario de Mantenimiento 16
25 Operario de Jardineria 4
26 Director del Colegio 1
27 | Secretaria de Educacion 1
Subdireccion 28 | Subdirector de Educacion 1
29 | Secretaria de la Subdireccion 1
Biblioteca 30 Bibliotecario 1
31 Auxiliar de Biblioteca 2
32 Jefe de Inicial 1
Direccion 33 | Secretaria de Inicial 1
Educativa 34 | Asesor de Inglés Inicial 1
Inicial
35 | Asesor de Espariol Inicial 1
36 | Tutor de Inicial 11
37 Auxili_ar de_lnici_al 10
38 Jefe de Elementary 1
Elementary y 39 | Secretaria de Elementary 1
High School 40 | Jefe de High School 1
41 Secretaria de High School 1
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CUADRO DE ASIGNACION DE PUESTOS ACTUAL

Cl;jei:ggg;gno Sut;dggg) C.IOF'I Area N° Denominacion del Puesto Cantidad

42 | Asesorde Inglés 1

43 | Docente de Inglés Elementary 2

Asesoria de 44 Asistente de Laboratorio de Inglés Elementary 1
Inglés 45 | Docente de inglés High School 2

46 | Tutor de Inglés High School 1

47 Asistente de Laboratorio de lngies Hi_gh S;hool_ 1

48 | Asesor de Matematicas 1

Asesoria de 49 Docente de Matematicas Elementary 1
Matematicas 50 | Docente de Matematicas High School 2
51 Tutor de Matematicas High School 1

52 | Asesor de Humanidades 1

Asesoria de 53 | Docente de Humanidades Elementary 1
Humanidades 54 | Docente de Humanidades High School 2
55 | Tutor de Humanidades High School 1

56 |Asesorde Ciencias 1

57 Docente de Ciencias Elementary 1

Asesoria de 58 | Docente de Ciencias High School 3
Ciencias 59 | Tutor de Ciencias High School 1
60 Asistente de Laboratorio de Biologia 1

61 Asistente de Laboratorio de Fisica 1

Direccion Elementary y 62 [ Asesor de Comunicacion 1
Educativa High School Asesoria de 63 | Docente de Comunicacion Elementary 5
Comunicacion 64 | Docente de Comunicacion High School 1
65 | Tutor de Comunicacion High School 3

Asesoria de 66 | Asesorde Psicopedagogia 1
Psicopedagogia 67 Psicologo 3
Asesoriz-; 'de 68 | Asesor de Educacion Fisica y Deportes 1
Eg:gg:usn 69 | Docente de Educacion Fisica 2
Deportes 70 Entrenador 10

71 Asesor de Actividades 1

Asesoria de 72 | Secretaria de Actividades 1
Actividades 73 | Docente de Arte Elementary 5
74 Docente de Arte High School 6

Asesoria de 75 | Asesor de Normas Educativas 1

Normas i -

Educativas 76 | Coordinador de Normas Educativas 1
77 | Asesor de Informatica 1

78 | Docente de Informatica Elementary 2

?:fi?;r;aﬁg: 79 | Asistente de Informatica Elementary 1
80 Docente de Informatica High School 2

81 Asis_tente_de Informatica High School 1

A. Imagen 82 Asesor Imagen Institucional 1
Institucional 83 | Asistente Imagen Institucional 1
TOTAL 160
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1.2.5 LLOS PROCESOS ACTUALES

El sistema educativo esta conformado por una serie de procesos, que son
una secuencia légica de actividades, que se gestionan para permitir que los
elementos de entrada se transformen en los resultados esperados o

elementos de salida.

Para brindar el servicio de educacion, actualmente la cooperativa realiza un
total de 17 procesos, que se dividen en: procesos estratégicos, procesos
operativos y procesos de apoyo.

Procesos actuales
Tipo de procesos Cantidad
Procesos estratégicos 1
Procesos operativos o claves 6
Procesos de apoyo o soporte 10
Valor total 17

Mapa de procesos actuales

Procesos estratégicos

Planificacion
estratégica
Ni| Procesos operativos o claves > ;
i t
G Evaluacion ~ - < i
e Imagen Plan de Psiconeda- Ensenanza | Ensefianza | Ensenanza -
S Institucional| actividades 6R inicial | Elementary [High School ?
i gogica !
g — - ——— ||¢
il | Procesos de apoyo o soporte | |c
e Servicio de || Certificacion | | Sistemas e | [ Admision de | | Otorgamiento (I)
Li biblioteca || Educativa || informatica || alumnos de Becas 0
Servicio de || Mantenimiento | | . Servicio
Seguridad Logistic y servicios Finanzas médico
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Procesos estratégicos actuales

Son los procesos mediante los cuales se realiza su planificacion estratégica,
la revision gerencial y la mejora continua de la gestion administrativa y
educativa de cooperativa. Los procesos mencionados muestran las

siguientes observaciones:

e La aplicacidon del proceso de planificacion estratégica se basa solamente
en la formulacién de un plan anual de trabajo, donde participan las areas
académicas y administrativas, con la aprobacién del Consejo de
Administracion y la Asamblea General.

e Falta formular el plan estratégico y el plan operativo de la institucion, que
permita que el proposito de la organizacién sea entendido y cumplido de la
mejor manera.

¢ No se aplican y no se han establecido los procesos de revision gerencial y
de mejora continua, lo que dificulta un mejor control y mayor desarrollo de

la organizacion.

Procesos operativos actuales

Son los procesos claves, mediante los cuales se lleva a cabo el servicio de
ensefianza educativa, que es la razdn de ser de la cooperativa. Estos
procesos forman una cadena del valor desde las necesidades del cliente
hasta la satisfaccion del mismo. Los procesos mencionados muestran las
siguientes observaciones:

e [alta potenciar el proceso de imagen institucional, incorporando
actividades de estrategias de marketing, para asegurar el posicionamiento
de la cooperativa en el mercado y evaluar las necesidades actuales vy
futuras de los clientes o socios.
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e Falta desarrollar e implementar el proceso de investigacion y desarrollo
educativo, para que el colegio aplique tecnologias y metodologias
educativas modernas y adecuadas.

e No se desarrolla el proceso de seguimiento del servicio educativo, que
permita efectuar la medicion global del servicio educativo y post educativo,
evaluando los resultados de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente

en sus diferentes etapas.

Procesos de apoyo actuales

Son los procesos de soporte, mediante los cuales se brinda de una manera
eficaz y eficiente todos los recursos humanos, materiales, informaticos,
financieros y de servicios; que necesitan los procesos de operacion para
ejecutar con normalidad el servicio educativo. Dichos procesos muestran las

siguientes limitaciones:

e El proceso de sistemas e informatica, no cuenta con los recursos humanos
y técnicos requeridos que permita una informacion veraz y oportuna en
tiempo real a los usuarios.

e Falta potenciar el proceso de sistemas e informatica para brindar el
desarrollo de nuevos sistemas de informacion, mejorar el soporte operativo
y el mantenimiento de equipo informatico y una administraciéon mas eficaz
de las redes.

e Falta potenciar el proceso de finanzas, sobre todo en las cobranzas de
pensiones por servicio educativo, que facilite el control de las mismas y
mejore la liquidez de la cooperativa.

e No se ha desarrollado e implementado el proceso de recursos humanos,
que permita gestionar adecuadamente la administracion de recursos

humanos, el desarrollo de personal y el bienestar social.
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Matriz de procesos y areas actual

AREAS DE LA INSTITUCION

Administracion Educacion
c|G|]C|C]|A P|[S | C|R E|A|(M]|C| D S B | E(H|[P]| A
[} e o| 6 | a e|m|?o e n|d ale i u i n | i S S
n r n|im|m|ad glp|[m|c fIlm|n]|r r b b i e | g i e
S e t p| a [¢] u r ple|e i t t e I c m|h|cC S
PROCESOS e n a r c | r e u p r s e i [ D i | e o o
DE LA jlc|bfalce ils|t]lc]m|]i]|n|f|c i o a nls|pjr
A o i i s n|D|d i o i e o i i i r t i t c| e i
INSTITUCION a | e a o o} r nimjc (o} e e a h|d a
d i pld]|n n i i al| n c c r o | a S
e d [¢] e a e |c c a ylo]|ag
a r S n i i I o
A d t t|o 6 g
d i o (n n i
m v a
(2]
Planificacion
Estratégica X X | X|X]| X X | X X X| X | X X | X[ X|X]| X
Imagen a
Institucional XX X X X X X XX X
Planificacion de
Ac“‘:i('ja d;s X[ x| x|x]x X | X X X | x X | x|x X
Evaluacion X X x | x| x| x
Psicopedagogica X
Ensefanza Inicial X X | X X| X | X X X | X
Ensefnanza
Elementary X XX X x| X X X1 X
Ensefanza High
Schon, 9 X X | X x| x| x X | x| x
Servicio de
Biblioteca XXX px|x
Certificacion
Educativa XXX X | XX
Sistemas e x| x| x X X X | x| x
informatica X
Admision de
Socios y Alumnos XXX X X XXXt X
g;c():rag:mlento de X X X x | x| x
Servicio de
Seguridad X X X X | XX
Logistica XXX X]|X | X X | XX X
Mantenimiento y
servicios X Xjx XX X
Finanzas X| X| X]|X X
Servicio Médico X X | XX
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Es el marco de referencia que tiene por objetivo sustentar tedricamente el
presente trabajo, mediante una breve descripcion del modelo del “sistema de
gestion por procesos”, que es una herramienta de gestidbn que se aplico en la
solucion de los principales problemas identificados en el diagnéstico de la
institucién educativa en estudio.

2.1 SISTEMA DE GESTION

2.1.1 SISTEMA

Conjunto de elementos de una organizacion mutuamente relacionados, que
interactan con cierta cohesion y unidad de propésito. Estos elementos

pueden ser personas, recursos, procesos y métodos o procedimientos.

2.1.2 GESTION

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Segun el

ciclo Deming se divide en: planificar (P), hacer (H), verificar (V) y mejorar (M).

Planear (P)

Consiste en prever, programar y planificar las actividades de los procesos que

se van a emprender.

Hacer (H)

Aqui se ejecutan e implantan las actividades propuestas de los procesos.
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Verificar (V)

Se comprueba si las actividades de los procesos se han resuelto bien vy si los

resultados obtenidos corresponden a los objetivos planificados.

Mejorar (M)

Consiste en la aplicacion de los resultados obtenidos para “reaccionar” y

continuar estudiando nuevas mejoras y reajustar los objetivos.

2.1.3 SISTEMA DE GESTION

Es un sistema que permite a la organizacion establecer la politica y sus

objetivos, asi como las acciones para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestidon

l Procesos Personas ’
I\

7 LAl

|

Un sistema de una empresa es un todo organizado compuesto por
subsistemas interdependientes que comprenden procesos. El sistema
consume recursos del ambiente y mediante los procesos los transforma en

productos que son emitidos al ambiente para su consumo
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2.2 GRUPOS DE INTERES DE UNA EMPRESA

Todas las empresas tienen por lo menos seis grupos de participantes o
grupos de interés, cuyas opiniones se deben tener en cuenta a la hora de
analizar los procesos empresariales: clientes, proveedores, propietarios,

personal (directivos y empleados), la sociedad y los competidores.

Grupos de interés de una organizacion

Clientes Sociedad
Calidad Respeto medioambiente
Fidelidad Impacto en la sociedad
Satisfaccién Imagen corporativa

Accionistas Competidores

Productividad Innovacidn y desarrollo

Organizacién

Costos y sus Imagen de la marca
Rentabilidad procesos Posicionamiento
Crecimiento

Personal
Proveedores Seguridad laboral
Alianzas Desarrollo personal

Calidad concertada

Satisfaccidn personal

Un participante es una persona o grupo que esta interesado en los resultados
de la empresa o que se beneficia de ellos. Todos los participantes son
importantes para la empresa porque contribuyen, a veces en forma

conflictiva, al éxito de la organizacion.

Por lo tanto, en un proyecto de redisefio de procesos, es importante identificar
los grupos que participan en el proceso, asi el equipo de mejora evitara la
confusion sobre la finalidad del proceso y lo dirija a la satisfaccion de las

necesidades de cada uno de los grupos.
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2.3 LA ORGANIZACION FUNCIONAL Y POR PROCESOS

Organizacion vertical o funcional

"Se visualiza como una agregacion de departamentos independientes unos de
otros y que funciona de manera autdbnoma. La Direccidon marca objetivos,
logros y actividades independientes para cada departamento y.la suma de los
logros parciales dan como resultado el logro de los objetivos globales de la

organizacion.

El organigrama es la descripcion grafica de la organizacion vertical, donde se
establece la estructura organizativa y designacion de funciones. Este
diagrama permite definir claramente la cadena de mando o las relaciones

jerarquicas entre los cargos de una organizacion.

Sin embargo, en un organigrama no se ve reflejado el funcionamiento de una
institucién, las responsabilidades, las relaciones entre los clientes, los
aspectos estratégicos o clave ni los flujos de informacion y comunicacion

interna.

Es la gestion de las organizaciones basada solo en la division vy
especializacion del trabajo por departamentos o funciones diferenciadas. Esta
vision departamentalizada de las instituciones ha sido fuente de diversos
problemas y criticas debido a que:

e Generan objetivos locales en lugar de los objetivos globales de la empresa.

e Proliferacion de actividades departamentales que no aportan valor al
cliente, ni a la propia organizacion.

e Duplicacion de actividades, por fallas en el intercambio de informacién y
materiales entre los departamentos.

e Predominio del estilo de direccién autoritario en lugar del participativo,

limita la motivacion e identificacion del personal con la institucion.
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Organizacion horizontal o por procesos

Se visualiza como un conjunto de procesos que de manera interrelacionada
consiguen los productos o servicios finales de la organizacion. Los procesos

" estan constituidos por todas las actividades que se realizan en la institucion.

Cada proceso es realizado por un grupo de personas multidisciplinario que
rinde cuentas al responsable del mismo independientemente de las funciones

del departamento al que pertenece.

Para que una organizacion funcione de manera eficiente, tiene que identificar
y gestionar adecuadamente numerosas actividades relacionadas entre si, que

conforman un sistema de procesos de la institucion .

Organizacion funcional y procesos

| Funcion A | [ FuncianB | | FunciénC | | FuncidnD |

1 C_ 1 C ]

= Proceso 1

I_1 I I

| || || |

1 17 11 I_1 I I

|
i
T ] i ) ) E—
Proceso 2 >
|

|

4||:(>

v“vllvuv

]
i
| f
— Proceso 3
|

Por lo tanto, la organizacién por funciones o por departamentos coexiste con
la organizacidn por procesos, toda vez que una necesita de la otra. La
organizacion por funciones son los especialistas agrupados por area,
mientras que la organizacion por procesos es la agrupacion de actividades

que generan un producto o resultado al cliente interno o externo.
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2.4 PROCESO Y LA GESTION POR PROCESOS

a. Concepto de proceso

Es una secuencia logica de actividades, que se gestionan para permitir que
los elementos de entrada se transformen en los resultados esperados o
elementos de salida. Es el conjunto de recursos, a quienes se les da un valor

agregado o se les modifica para transformarse en un producto o resultado.

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente
entra en una tienda para efectuar una compra, cuando solicita una linea
telefénica, una licencia de funcionamiento o la inscripcion de una patente, se
estan activando procesos cuyos resultados deberdn ir encaminados a

satisfacer una demanda.

Jerarquia de los procesos

B T N T A D

e Elementos
SiStema  interrelacionados

TR Agrupacitn de
SUIJSIStEFﬂBS mgacr%procesos

B AR AN ok it mmr -
Agrupacién de

Macrupmcesus procesos
ST Actividades con
PFUEESUS un resultado
T Elementos de
ACtIVIdEﬂES .+ .. un proceso
e TS R P B I L ¥ A EIement_o; de
THFBES una actividad

b. Sistema de procesos

Una organizacion es considerada como un sistema de procesos, toda vez que
cualquiera de sus actividades es integrante de un proceso.
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Estos procesos se encuentran relacionados entre si, en los que buena parte
de los inputs seran generados por proveedores internos y cuyos resultados

iran con frecuencia dirigidos hacia clientes también internos a la institucion.

c. Concepto de gestion por procesos

Es una herramienta que permite gestionar toda la organizacion basandose en
la interrelacion de procesos mediante vinculos causa — efecto, para cumplir

con la misidon y objetivos establecidos.

La gestion por procesos percibe a la organizacion como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente.

Gestion por procesos
E:> Proceso A §>E> Proceso B @@ Proceso C [§>
& & &
E:> Proceso D @@ Proceso E @@ Proceso F @
E> Proceso G E>IE> Proceso H IE:)\E:) ‘P‘rbresq\l |E:>
Proceso
Re(ursos ACUV'Idad Activzidad A(th}Idad Resultados
Personal, a ~ Bienes,
bienes, ntrada ) ," ,ﬁ ’; servicios,
servicios, " g@} ¥ informacian
informacion = o y otros
y otros

Supone una visidén alternativa a la tradicional que tiene un corte jerarquico

funcional que dificulta la orientacion de la empresa hacia el cliente.

En un proceso intervienen distintas areas, hecho que dificulta su control y
gestion, toda vez que la responsabilidad del proceso se diluye en esos

departamentos; por eso es necesario que exista un “propietario” del proceso.
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La gestion por procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
“‘propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion

interfuncional generadora de valor para el cliente y procura su satisfaccion.

"La gestion por procesos no elimina la organizacion funcional que permite la
division y especializacion del trabajo y la coordinacion entre las diferentes
actividades; por el contrario da una vision centrada en sus procesos y sus

clientes, lo que permite el mejor desenvolvimiento de la institucion.

d. Objetivos de la gestion por procesos

El proposito final de la gestion por procesos es asegurar que todos los
procesos de la organizacion se desarrollen en forma coordinada, mejorando
su competitividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas: clientes,

accionistas, personal, proveedores y sociedad en general.

Los principales objetivos son: incrementar la eficacia y eficiencia, reducir los
costos, mejorar la calidad de los productos y reducir los tiempos de

produccion y entrega del producto.
Estos objetivos son abordados selectivamente, pero también se acometen en

forma conjunta dada la relacion existente entre ellos. Por ejemplo si se

acortan los tiempos es probable que se mejore la calidad.

e. Caracteristicas de la gestidon por procesos
Las principales caracteristicas que le confieren una personalidad bien

diferenciada de otras estrategias y que suponen en algunos casos, puntos de

vista radicalmente novedosas con respecto a los tradicionales son:
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e La identificacion de los procesos y su documentacion.

o Definicion de los objetivos en términos del cliente.

o Especificacion de responsables de los procesos.

o Reduccion de las etapas y tiempo del ciclo.

o Simplificacion de departamentos y del niumero de personas.

e Reduccion y eliminacion de actividades sin valor afiadido.

e Reduccién de la burocracia en la organizacion.

e Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal.

¢ Inclusion de actividades de valor afiadido.

La gestion por procesos determina que procesos necesitan ser mejorados o
redisefiados, establece prioridades y provee ‘un contexto para iniciar y

mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos.

f. Fases de la gestion por procesos

La gestion por procesos se realiza a través del cumplimiento de cinco fases
que comprende la identificacion y priorizacion de procesos, la elaboracion del
mapa de procesos hasta el levantamiento y desarrollo de cada uno de los
procesos. A continuacion, se procede a realizar la implantacion del sistema

de procesos y la automatizacion respectiva.

Fases de la gestion por procesos

|dentificacion y priorizacion de procesos
Desarrollo del mapa de procesos
- -
Levantamiento y desarrollo de procesos
L
Implantar el sistema de procesos
Automatizacidn de gestion por procesos
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2.5 LA GESTION DE LA CALIDAD Y LOS PROCESOS

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) revisa en el afo
2000 la familia de normas ISO 9000, introduciendo un planteamiento
‘diferente, al pasar del aseguramiento de la calidad a la gestidén de la calidad;

fundamentado en ocho principios de calidad.

La gestion de la calidad es el conjunto de elementos interrelacionados que
interactuan para lograr la mejora continua de una institucion y la satisfaccion

total del cliente. Se basa en la gestion por procesos.

Gestion de la calidad y los procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Procesos estratégicos
Clientes |e - - - abilica Clientes

Procesos de soporte
Gestion de los Medicion, andlisis
recursos y mejora

Qﬁ Procesos Clave /\g

. Realizacion del |~

Requisitos mdum
Entr‘adas\ Ralides

1O 9001-2000: Organizacion Internacional para la Estandarizacion

En el esquema se ilustra el modelo ISO 9001: 2000 basado en procesos y
refleja graficamente la integracion de cuatro pilares basicos de la norma, que

integra de manera vertical y horizontal a todos los procesos.

2.6 CLASES DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion se clasifican en tres grupos: procesos

estratégicos, procesos clave y procesos de apoyo.
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Procesos estratégicos

Son aquellos que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la
organizacion e intervienen en la vision y mision institucional. Estos proceso
-son genéricos y comunes a la mayor parte de negocios: planificacion
estratégica, mejora continua, revision gerencial, sistema, evaluacion de

satisfaccion del cliente.

Clases de procesos

ESTRATEGICOS

OPERATIVOS O CLAVE

gy

APOYO

Procesos clave u operativos

Son aquellos que anaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion y componen la cadena del valor de la organizacion. También
pueden considerarse como procesos clave a aquellos que aunque no ahaden

valor al cliente, son relevantes y consumen muchos recursos.

Procesos de apoyo

Son los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de
gestion y que brindan los recursos humanos, recursos logisticos, recursos

financieros e informaticos que necesita la institucion.
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2.7 MAPEO DE PROCESOS

a. Mapa de un sistema de procesos

Representacion grafica que define la organizacion como un sistema de
procesos interrelacionados. Permite visualizar la interaccion de todos los
procesos estratégicos, operativos y de soporte o apoyo, y es el primer paso

para seleccionar los procesos sobre los que se debe actuar.

Mapa de procesos

L Procesos estratégicos |

Gestion ' | Revisidn i Gestion de
estratégica aerencial a calidad

N = = = 5
4 B Procesos clave | [ %
e Innovacitn Operativos Servicios .
% 11"\t Andlisk de | Desarrollo I - Senvicio [\| f
U mercado | procucts Produccion | Distribucidn | | Ventas Pust ventd 2
a U 1 c
e Procesos de soporte | ;
s Gestion de | Gestidn I Gestidn de n
= personal financiera compras s

Gestian de la Mejora de
informacidn productos

Los procesos estratégicos se sitian en la parte superior, los operativos o
claves en la parte central del esquema y los de soporte de colocan en la parte

inferior.

b. Mapa de un proceso o subproceso

Representacion grafica que permite visualizar la interaccion de todos los
elementos de entrada, salida, de direcciéon y soporte que participan en un

proceso. Los elementos de direccidon se colocan en la parte superior y los de

apoyo en la parte inferior, tal como se muestra en el mapa precedente.
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Mapa del proceso: Gestion financiera

o Gerencia

!
Y

Proceso de v

ventas ubproceso Proceso de
: de gestion
ru:_e.so E cobranzas contgmlcitei?d estratégica
gestion de .

personal Subproceso presupuesto rriffeiswm e
Proceso de de pagos gerencial
gestion de

A
1

Proceso de
gestion de
informacion

Procedimientos = Métodos y soporte documental de un proceso
Subproceso de cobranzas Subproceso de pagos Subpmceso contabilidad y presupuesto
Ingresos de cobranzas por ventas |Ejecucion y control de pagos proveedores|Elaboracion de los Estados Finanderas
Ingresos por cobranzas diversas |Ejecucion y control de pagos a personal |Formulacion y ejecucion presupuestal

compras

c. La matriz de procesos y areas

Representa las relaciones existentes entre todas las areas de la organizacion

y los procesos de la institucion, tal como se muestra en el siguiente ejemplo:

Ejemplo de matriz por procesos y areas
Areas de la organizacion

Procesos Administracion Ventas Produccion

%’éﬁ'}gf Inform. f},{f';‘ﬂn Pervonal | Finaruas S%‘f" Sequrid. | Mark. Gﬁp’g'u“f Compras [Aimacén| Despacho
(Gestion estratégice viivi]ivi]iv]iv]iv]ivI]ivivI]ivIiv]v
Revisin Gerendial vViivi|ivi|iv] v v iv]|v|v | v |v|Vv
Mejora Contina v | v | vV v | v | vV v v | v v | vV v
Marketing v vi]ivI|iv]iv]v
lanzamiento productos v I v ]| v ]|v]| Vv
Gestion de compras v v]v
(Gestion de almacén v]iv]v]v
(estion de despacho v v | v
Servidos al diente v v | v
Glndeeordl | v | v | v | v [V Vv Vv v ]v]v]v]V
Gestian finaneiera Vi v v v v v ivIiv]ivIiv]|v]|v
Manterimiento v v v iv]iv|v
(Gestion de sequridad v v v v [ v
Gutondeinformeaén| v | v | v | VvV [ vV |V | vV |V IV |V |V ]|V
Productos i conforme v ivi]iv]v
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d. Simbologia de procesos

transferencia

NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
Rectangulo redondead o Pentagon o invertido de
Proceso { Logistica de doble linea, con Eocneiicltr(r)\: dtes una I?nea. con N° del
nombre del proceso pro ento procedimiento siguiente
(~Compra de Rectangulo redondeado Gircuto de un linea,
Subproceso Bieg.es. y de una linea, con COI’;_ec.g)rdde @ que indica conexion
Servicios nombre del subproceso actividades entre actividades
Rectangulo de doble .. . o 4
Procedimiento C°T“P’3.P°’ linea, cgn nombre del Inicio o f'.n de @ ::;talgmgel:ll,oi:;g:di‘:ligiz
Licitacion procedimiento procedimiento | (T Fin_) o fin.
Actividades y [ [ 5: Solicita || Rectingulo de unalinea, | | ¢ (0 Pentigono de una
N con nimero yeds G icti i
tareas cotzaciones descripcién de ac(,ividad Institucion Logistica linea, ;oer; éerle:ombre
Decision o icumple Rombo de una linea, [nstituciones Hexagono de una linea,
alternativa requisito? con texto de pregunta Proveedor con el nombre de
preg externas institucion externa
Archivos o V Tridngulo invertido de S . Flecha de secuencia del
ecuencia o L
almacenes una linea FEY: ——» | proceso, procedimiento
contlnuauon’ o actividad
Retraso o Cuadrilitero de una Coordinacion Flecha guién, que
espera linea con llatjio derecho 0 €mmmmm > indica coordinacion
ovalado.

entre areas

2.8

Grafica que detalla las actividades y controles a gestionar, donde se identifica
el objetivo, los requisitos, el alcance y el responsable del proceso. Asimismo,
se muestran los procesos y elementos de entrada y salida, los documentos

aplicados, registros, los controles e indicadores de gestiéon para su monitoreo.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Caracterizacion de un proceso

Nombre del proceso

Procedimientos aplicados

Respﬁnsahlaw
R ——
| Alcance |

Objetivos

Actividad

Actividad

2

3

Actividad

Registros

Indicadores de gestidn
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Responsable o Propietario
Es la persona que vela por el cumplimiento de todos sus requisitos y objetivos
del proceso, realiza el seguimiento de los indicadores del proceso y tiene

autoridad para realizar cambios en el proceso con los recursos asignados.

Objetivos
Es la descripcidon de la razén de ser del proceso o misién. Indica en forma

resumida que persigue el proceso y el motivo de su existencia.

Requisitos
Son las condiciones necesarios y normas legales a cumplirse para que el

proceso opere de manera normal y logre sus objetivos.

Alcance

Es el ambito funcional que abarca el proceso. Detalla al conjunto de

materiales o productos a los que afecta el proceso e indica su inicio y término.

Controles aplicados
Son las acciones de monitoreo de las variables del proceso y de las

caracteristicas del producto o resultado de acuerdo a lo planificado.

Procedimientos aplicados

Son los procedimientos y otros documentos utilizados para ejecutar

normalmente todas las actividades del proceso.

Registros
Son las transcripciones escritas o informaticos que detallan los elementos de
control del proceso. Presentan los resultados obtenidos o dan evidencia de

las actividades realizadas. Son el soporte de informacion del proceso.

Indicadores de gestion
Son las relaciones de las variables que participan en el proceso, que nos

permiten evaluar la gestion del proceso y el logro de sus objetivos.
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2.9 PROCEDIMIENTO DE U N PROCESO

a. Concepto de procedimiento

Es el soporte documental del proceso que indica la secuencia de tareas y
actividades a través de un flujograma o diagrama de flujo, describe las
principales normas que regulan el proceso y menciona los documentos

usados en dicho proceso. uno o varios

Un proceso puede tener
procedimientos, su cantidad depende de las caracteristicas del proceso para

facilitar su comprension y explicacion.

b. El diagrama de flujo o flujograma

Representacion grafica de un procedimiento que muestra la secuencia de las
actividades que lo conforman, permitiendo al lector tener una visualizacion
clara del flujo y movimiento de los recursos involucrados en el mismo; asi

como la participacion de las areas y personas que interviene en el mismo.

Diagrama de flujo de un procedimiento

ISUBPROCESO: Contabilidad y Presupuesto  [PROCEDIMIENTO: Formulacién y ejecucién presupuestal

COMERCIAL

LOGISTICA

PERSONAL

FINANZAS

GERENCIA GRAL.

|

3y

I: Presupuesto
ingresos anual

Z. Ppto, Bienes
y servicios

3: Presupuesto
de personal

Y

& Formula el
presupuesto

L {,| 9 Apruebael

presupuesto

7. Becucidn de
venta mensual

v

B: Entrega
Ppto. a &reas

v

8: Registra

"] venta mensual

v

3:.Compra bienes
y servicios

10: Pagos al
personal

| I: Registra los

pagos

¥
12: Emite la
gjecucion mes

—

13: Aprueba la

gjecucion mes

i
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c. Actividades, normas y documentos usados

En este formato se describen secuencialmente las actividades que ameriten
detalle en el procedimiento. De otro lado, se detallan las normas principales
gque se deben cumplir en el proceso, asi como el nombre de los documentos

usados en dicho procedimiento, detallando el destino respectivo.

2.10 IDENTIFICACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

La gestion por procesos se basa en la identificacion previa y en el
levantamiento grafico de todos los procesos de la institucion, tal que todas
sus actividades deben estar incluidas en alguno de los procesos listados. Es
recomendable que el nUmero de procesos no sea menor a 10 y ni mayor a
25. Un proceso puede contener uno 0 mas subprocesos y una forma sencilla

de identificar procesos es tomar listas afines al sector de la organizacion.

Identificacién de procesos

En esta fase se recogera una lista de todos los procesos y sus actividades
que se desarrollan en la institucion, segun el método de trabajo establecido.
Los procesos de la institucion se identifican analizando todas las actividades
necesarias para realizar la produccion a entera satisfaccion de los clientes.

Se presentan las siguientes etapas:

Formacion del equipo de identificacion de procesos.
Ejecucion de la identificacion de procesos.
Priorizacion de los procesos de la organizacion.

Selecciéon de los procesos claves de la entidad.

P A NS

Nombramiento del responsable del proceso.
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Levantamiento y estudio de los procesos

Elegido el proceso, hay que conseguir que éste de respuesta a los objetivos
estratégicos. El levantamiento grafico de un proceso debe contener todas las
caracteristicas que permitan controlarlo de manera continua; para lo cual
habra que realizar las siguientes etapas:

Constitucion del equipo de implantacién de procesos.
Delimitacion y alcance de los procesos y subprocesos.

Establecer los objetivos basicos de cada proceso.

P A

Identificacion de las actividades del proceso, recursos de entrada y
salida y resolucién de problemas.

Establecer los controles de las actividades del proceso.

Establecer los documentos o procedimientos a utilizar.

Establecer los registros a utilizar

Establecer indicadores de gestion en los procesos.

<. 2 <L 2L <

Implantar cada uno de los procesos.

2.11 LOS INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion son necesarios para medir, evaluar y mejorar los
procesos. Lo que lo que no se mide no se puede controlar y lo que no se
controla no se puede gestionar.

Indicador de eficiencia

La productividad del proceso se define como la tasa o relacidon entre los
recursos utilizados y los productos o resultados obtenidos. La eficiencia
compara la productividad ejecutada con respecto a la productividad
programada. Esta referida a la utilizacion de una combinacion oOptima de

recursos en un proceso (mayormente no financieros) en el logro de los
objetivos.
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Indicador de calidad

Se refiere a las caracteristicas de cobmo esta siendo provisto el producto, para
lo cual busca cuantificar la capacidad del proceso para responder a las
necesidades de los usuarios. Relaciona la satisfaccion ejecutada por un

proceso entre la satisfaccion programada.

Estos indicadores evallan al proceso a través del nivel de satisfaccion
manifestado por los beneficiarios del producto o resultado, sobre
determinados aspectos de elaboracion de bienes y prestacién de servicios,
tales como: la oportunidad, accesibilidad, precision en la entrega, comodidad,
cortesia y calidez.

Indicador de eficacia

Esta relacionado con el producto y el resultado de un proceso. Mide la
relaciéon entre el producto o resultado ejecutado por el proceso entre el
producto o resultado programado. Se asocia al logro de los objetivos trazados
al inicio de la intervencion. Evalua el grado de cumplimiento de los objetivos

planteados, independientemente de los recursos asignados para tal fin.

Si bien la referencia para la evaluacion de la eficacia lo constituyen el
conjunto de objetivos planteados al inicio de las acciones, este no
necesariamente refleja un buen desempefio del proceso, debido a que los
niveles programados y los ejecutados pueden estar alejados de los
estandares adecuados.

2.12 REDISENO DE PROCESOS
Evolucidon natural de la administracion de la calidad total, siendo un

mecanismo basado en la gestidon por procesos para la adaptacion de la

empresa a la presion del entorno y mantenerse competitiva en el mercado.
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El alcance del rediseiio de procesos puede ser variable, concretandose
siempre en la reformulacion con mayor o menor grado de las actividades del
negocio que a partir del consumo de recursos, afiaden valor y producen

resultados para el cliente interno y externo.

Redisefio de Procesos

Modifica el Resultados
sistema de Rediseho esperados en el
procesos existente de procesos mediano plazo
, @
i
Participacion del ) Considerable
personal y de los reduccion de
Ejecutivos Reformulacién de tiempos y costos

los procesos mas
mgortantes, que )
Enfoque en los repasa fronteras Grado de cambio

clientes intemos y funcionales _importante y
externos riesgo moderado

El redisefio de procesos se concentra en los procesos mas importantes que
rebasan los limites funcionales, por lo general se orienta al cliente, trasciende
la mejora de los procesos existentes y de manera permanente plantea la

pregunta ¢ en verdad es necesario hacer esto?

El redisefio de procesos utiliza muchas de las técnicas tradicionales de
organizacion y metodos, estudio del trabajo e ingenieria de métodos, dandole
un alto grado de concentracion en el cliente y en el uso de las oportunidades

disponibles con base en el desarrollo de la tecnologia de la informacion.
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2.13 FASES DEL REDISENO DE PROCESOS

Los proyectos de redisefio de procesos de una empresa, tienen un alcance
personalizado en funcion de las necesidades del cliente que permita alcanzar

l0s objetivos previstos, se realizan mediante cuatro fases de trabajo:

Fases del Rediseio de procesos

@ = @

Lanzamiento A;%',';gﬁﬂe

del proyecto - actual de

de redisefio procesos
G‘

iy
H~1

hié) Implantar Redlseno
2 procesos
@ redisenados pro(esos

La primera fase es el lanzamiento del proyecto de rediseno, identificando:

productos, necesidades del cliente, los objetivos estratégicos, los procesos a

redisenar y los indicadores del proceso.

La segunda fase es el analisis de la situacion actual, mediante el estudio y
validacion del modelo actual de procesos, para luego hacer un analisis de los

indicadores por proceso e identificar las oportunidades de mejora.

La tercera fase es el redisefio de procesos, donde se establece las
direcciones de cambio, el nuevo mapa de procesos, la evaluacion econémica

del redisefio y el disefio detallado de los procesos.

La ultima fase es la implantacion del redisefio, que comprende la elaboracion
del plan de implantacion, se crean los grupos de trabajo, se ejecutan las

acciones necesarias y se construye o actualiza el software del rediseno.
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

En esta seccidon se describe el problema a resolver, planteando la alternativa
de soluciébn mas conveniente, para luego efectuar el desarrollo de la misma y
estableciendo las estrategias a adoptar para asegurar su aplicacién en la

institucion educativa.

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Luego de realizado el diagnostico en la primera seccidn, se establecié que los
principales problemas que aquejan la institucion y que estan afectando la
calidad de su servicio educativo, son inherentes a las limitaciones de su
organizacion y a la falta de optimizacion de una serie de procesos que han

generado lentitud en algunos procedimientos y en la toma de decisiones.

El mayor problema detectado en la estructura organica es la existencia de
dos estructuras paralelas con criterios de vision no unificada que dificultan la
gestion del colegio: por un lado la parte administrativa representada por la
Gerencia Administrativa y por el otro lado la parte académica representada

por la Direccién del Colegio, que dependen del Consejo de Administracion.

El crecimiento de la institucién ha motivado el incremento de funciones
administrativas, que son ejecutadas por una Gerencia sobrecargada en sus
labores, debido a que todas las areas administrativas dependen directamente
de ella, quitandole visién y haciéndose rutinarias las labores del Gerente, en

desmedro de las funciones de planificacion, organizacion y direccion.
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De otro lado, el sistema actual de procesos no es el adecuado para cumplir
con los objetivos que tiene hoy la institucion, siendo necesario optimizar
varios procesos, subprocesos y procedimientos, para hacer mas eficiente la

gestion y mejorar la automatizacion de las operaciones del colegio.

Asimismo, se hace necesario evaluar el desempefio del personal no docente,
tal como se hace con el personal docente, para identificar sus competencias y
habilidades, desarrollar programas de capacitacion, establecer estructuras
salariales, desarrollar lineas de carrera del personal, impulsar esquemas de
motivacion y canalizar las iniciativas de su personal; para garantizar un clima

laboral adecuado y una organizacion de excelencia.

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para la solucién del problema anteriormente expuesto, el colegio tiene que
realizar un redisefio de sus procesos y de su estructura organizacional, con la
finalidad de tener una organizacidon 6ptima que encamine acciones para
cumplir su mision de educacion, con la calidad de servicio esperado por sus

socios, sobre la base de un uso adecuado de sus recursos.

La institucion debe encargar a profesionales especializados la realizacion de
este redisefo, cuyo punto de partida es la evaluacion del modelo actual y las
propuestas de mejoras, sobre las cuales se adecuara la estructura organica y
se desarrollara un modelo de sistema de gestion de procesos que debera

automatizarse para su integracion y facilitar su gestion.

La nueva estructura organica sera aplicada en la institucion por el Consejo de
Administracion a través de la Direccion General y los procesos desarrollados
deben ser implementados progresivamente en las areas mediante una
capacitacion, verificando todas las variables necesarias para realizar su
automatizacion y monitorearlos via intranet con un software de gestion por

procesos.
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3.3 PROPUESTA DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

3.3.1 VISION DE LA ORGANIZACION

Ser una institucion de prestigio, con buena infraestructura y con bases solidas
en la formacién integral de nifios y jovenes bilinglies con valores y principios
de libertad, democracia y solidaridad, con docentes calificados y actualizados
con tecnologia de vanguardia, contando con convenios nacionales vy
extranjeros, formando jovenes con competencias que les permiten

desenvolverse en un mundo globalizado, competitivo y en constante cambio.

3.3.2 MISION DE LA ORGANIZACION

Somos una institucion educativa de gestiéon cooperativa que forma nifos y
jovenes en una educacion integral bilingue, con ventajas competitivas que les
permite ejercer su libertad, democracia y solidaridad frente a retos de un
mundo globalizado, participando activamente en el desarrollo de una

sociedad mas justa orientada hacia una cultura de paz y bien comun.

3.3.3 PROPUESTA DE OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

Perspectiva del accionista o socio
e Realizar las acciones necesarias para mejorar la fidelidad de socios y
alumnos con la institucion y la participaciéon activa de los socios en lo

competente a la gestion de la institucién

Perspectiva del producto o cliente
e Ser lider en el sector educativo y mejorar la calidad de sus servicios
educativos que presta la institucion en todos sus niveles de ensefianza

incrementando la satisfaccion de sus socios y alumnos.
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Implementar el Programa de Bachillerato Internacional en la institucion a
partir del 4to. Afo, permitiendo a los alumnos que lo culminen
satisfactoriamente puedan ingresar directamente a las Universidades de
Estados Unidos con las cuales se ha realizado los convenios respectivos.
Crear a mediano plazo el Instituto Superior, aprovechando la organizacion
y la infraestructura existente y el prestigio de la institucion, ofertando
nuevos servicios educativos de calidad, que permitirdn. mejorar los
ingresos de la institucion.

Crear a mediano plazo el Centro de Idiomas aprovechando la
organizacion vy la infraestructura existente y el prestigio de la institucion,
ofertando la ensefanza de los idiomas ingles, francés y aleman con la

calidad debida, que permitiran mejorar los ingresos de la institucion.

Perspectiva de los procesos

Implementar un sistema integral de gestion que permita tomar en base a
hechos reales, decisiones oportunas, eficientes y eficaces para la gestion,
control y mejora continua de los diferentes procesos de la institucion.
Sistematizar y mecanizar de manera paulatina la informacién requerida
por el sistema integral de gestion a fin de que las diferentes areas de la
institucion cuenten con informacion oportuna para el desarrollo de sus
procesos.

Perspectiva de formacién y aprendizaje

Promover en el personal docente de la institucién el desarrollo de
programas de investigacion y desarrollo educativo para mejorar la calidad
de la ensefianza — aprendizaje en los diferentes niveles de la institucion.
Estar al tanto del avance tecnoldgico en el campo de la informacion y el
conocimiento para renovar y dotar a la institucion de software, hardware y
. programas de tecnologias de la ensefianza, requeridas por la institucion

para mejorar su gestion y la calidad del servicio educativo otorgado.
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Renovar de manera paulatina los equipos e instrumentos de los
Laboratorios de fisica y quimica de acuerdo a los requerimientos actuales
de ensenanza.

Desarrollar e implementar en la institucion un sistema de evaluacion y
categorizacibn de cargos por competencias, permitiendo el
establecimiento de una estructura de remuneraciones mas equitativa y
justa en base al valor relativo de los cargos y una mejora en la gestion del
recurso humano.

Desarrollar un plan integral de capacitacion del personal de acuerdo a las
necesidades de la institucion, elaborando programas de capacitacion para
el personal administrativo tal como se viene haciendo con el personal
docente.

Desarrollar un programa de evaluacion del desempeno del personal de la
institucion, permitiendo establecer politicas de meritos y mejorar las

competencias del personal.

3.4 PROPUESTA DE REDISENO DE LA INSTITUCION EDUCATIVA

3.41 CRITERIOS DE REDISENO DE LA PROPUESTA

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que

ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente.

La organizacion lograra el éxito, implementando y manteniendo un sistema de

gestion disefiado para la mejora continua de su desempefo, mediante la

consideracion de las necesidades de las partes interesadas y la aplicacion de

los siguientes criterios:

e Organizacion enfocada al cliente o socio en este caso, con el fin de cumplir

los requisitos y las necesidades actuales y futuras de los alumnos y socios

y la satisfaccion de los mismos.
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Enfoque basado en procesos, para identificar y gestionar las actividades
relacionadas entre si, interrelacionandolas e interactuandolas en términos
que aporten valor agregado al servicio educativo.

Enfoque de sistema para la gestion de la institucion, que permita planear,
" hacer, verificar y mejorar continuamente los procesos de la organizacion.
Toma de decisiones sobre la base de hechos reales, mediante la
aplicacion de indicadores de gestion de los diferentes procesos, que
permitan medir el cumplimiento de los resultados esperados.

Enfoque basado en la mejora continua, mediante la aplicacidbn de acciones
correctivas y preventivas, que permitan mejorar la gestion y por ende
obtener los resultados esperados.

Establecimiento de la Gerencia General como responsable central de la
Gestion de la cooperativa, enmarcada dentro de las directivas emitidas por
el Consejo de Administracion y tendra bajo su mando las areas
administrativas y Direccion del colegio.

La Gerencia General debe integrar tanto la estructura administrativa, como
la académica, a fin de que la vision, el propésito de la organizacion, las
politicas y los objetivos sean establecidos, comunicados y entendidos por
todo el personal, para conseguir los resultados esperados por la institucion.
La organizacion propuesta debe tomar como base la actual estructura,
tanto de la parte Académica como de la Administrativa.

La parte Administrativa debe ser el soporte basico para gestionar y
proporcionar los recursos necesarios para que la parte Académica vy
futuras unidades de negocio proyectadas, sean eficaces y eficientes.

La parte Académica debe garantizar el cumplimiento del fin de la
organizacion, de dar un servicio educativo de calidad y excelencia, sin
involucrarla ni distraerla en asuntos administrativos impropios de su mision.
La organizacion debe ser un ente dinamico y moderno que se adecue y
-este preparada para asumir nuevos retos y necesidades futuras. Debe
contemplar la visibn a mediano plazo del establecimiento de dos nuevas

unidades de servicios: el centro de idiomas y el instituto superior.
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3.4.2 REDISENO DE LA ORGANIZACION

3.4.2.1 REDISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA

La cooperativa redisefiara su estructura organica en funcion a los procesos

requeridos, para una mejor gestion en el logro de los objetivos, adecuando las

areas administrativas para brindar un mejor apoyo a las areas operativas.

El organigrama por areas propuesto muestra a la Direccion General como

responsable de la gestidn del colegio, estando bajo su mando la Direccion de

Administracion y unidades de negocio: Direccién del Colegio y los proyectos

de Direccion del Instituto Superior y Direccion del Centro de Idiomas.

Organigrama por areas propuesto de la Institucién Educativa

' Direccion de

\ Instituto
1 Superior

Fuente: Elaboracion propia

Asamblea
General
Consejo de Comité
Vigilancia Electoral
Consejo de
Administracion
Comités de
Apoyo
Direccion
General
Direccion de
Administracion
o
I | 1 | |
] Dpto. de Dpto. de Dpto. de
jm-md--- c UD“L Idj ) Lﬂplo. de Recursos Sistemas ¢ | | Marketing Inst.
U ome ontabilida ogistica . . i
' Dl(r;iﬁ[rzndgel 1 Direccién del Humanos Informatica y Admisidn
i Colegio
1 Idiomas : g
[ T
Nivel Nivel Nivel
Inicial Elementary High
| | [
I | I :
Asesal 8 =
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Propuesta en las areas administrativas

Es recomendable adecuar las areas de contabilidad y sistemas e informatica.
Se debe implementar las areas de logistica y de recursos humanos, con la
finalidad de optimizar la administracion de los recursos de la cooperativa. De
otro lado, se integraran las areas de marketing institucional y admision.

e El Departamento de Contabilidad tendra a su cargo las funciones actuales
de contabilidad y tesoreria, conjuntamente con la funcién de cobranzas que
se encargara a exclusividad de la administracion y control del pago de las
pensiones y cobranzas diversas.

e Se hace necesario crear el Departamento de Logistica, que tenga como
responsabilidad la administracion de todos los bienes y servicios que
necesita la cooperativa. En esta area se integraran todas las actividades
de compras, almacén, mantenimiento, limpieza y jardineria, impresiones y
servicio de seguridad de la cooperativa.

e Es necesario la creacion del Departamento de Recursos Humanos, que
tenga a su cargo las funciones de planeamiento de recursos humanos, la
admision de personal, la administracion salarial, el desarrollo de personal,
la administracion de personal, bienestar social y enfermeria.

e Potenciar el area de Administracion de Redes creando un Departamento
de Sistemas e Informatica, mediante la creacibn de las unidades:
Desarrollo de Sistemas y Administracion de Redes y Soporte. Esta area se
encargara de la gestién automatica de la informacion de la institucion.

e Creacion del Departamento de Marketing Institucional y Admision, que
comprende las actividades de marketing, promocidon, comunicacion e
imagen institucional, con la finalidad de determinar las necesidades reales
de los asociados con respecto al servicio educativo. También evalla la
calidad del servicio educativo para mejorar su satisfaccion, el
fortalecimiento de la imagen y el posicionamiento de la institucion dentro de

la sociedad, asimismo el proceso de admisidn de socios y alumnos.
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Propuesta en areas educativas

La Direccion y la Subdireccion del Colegio deben ser integradas en un solo
organo, que tendra a su cargo los niveles de inicial, elementary y high. La

Direccion es la responsable de la gestion de las actividades educativas.

e La Direccion del Colegio a través del Subdirector dirigira y supervisara las

actividades de todas las Asesorias educativas.

e Los niveles educativos inicial, elementary y high school, realizaran una
coordinacion con las asesorias educativas.

e De otro lado, cada una de las Jefaturas de nivel tendra como elemento de
apoyo a una unidad de Biblioteca especializada en el nivel respectivo. Es
decir se crearan la Biblioteca de Inicial, Biblioteca de Elementary y la
Biblioteca de High School.

e La Direccién del Colegio y las Asesorias Educativas deben ejecutar la
investigacion y desarrollo educativo, que permita la mejora continua de la
metodologia y tecnologia de ensefianza y aprendizaje, responsabilidad que

se desagrega en el desarrollo de las siguientes actividades:

v Monitorear y analizar la aparicion de nuevos productos o servicios que
existen en el mercado, principalmente en el internacional, referidos a la
tecnologia educativa, con el proposito de mejorar, a fin de tener un
servicio educativo innovador, de alto valor y que posibilite a-los alumnos

tener un alto desempenfio en la sociedad.

v Desarrollar la investigacion y desarrollo educativo, con el proposito de
evaluar, proponer, desarrollar e implementar acciones preventivas y
correctivas al sistema de ensefianza y aprendizaje; asi como acciones
de mejora continla que permitan darle un mayor valor agregado al

servicio educativo.
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3.4.2.2 PROPUESTA DE ASIGNACION DE PUESTOS

La organizacion propuesta contempla el establecimiento de 92 puestos de
trabajo distribuidas entre las diferentes areas de administracion y educacion,
requeridos para desarrollar de manera eficaz y eficiente los diferentes

procesos identificados, establecidos Yy por establecerse en la institucion.,

Esto conlleva a que el numero de personas se incremente en 5 con respecto
a la organizaciéon actual, toda vez que se han creado 6 nuevos cargos y se ha

eliminado un cargo, que se detallan a continuacion:

Incremento de personal
Denominacion del puesto Puestos nuevos | Puestos eliminados | Incremento neto
- Director General 1
- Asistente de Cobranzas 1
- Jefe de Logistica 1
- Jefe de Recursos Humanos 1
- Asistente de Recursos Humanos 1
- Asistenta Social 1
- Coordinador de Consejo de Adm. (1)
VALOR TOTAL 6 (1) 5

Esto se explica, porque la implementacion de esta estructura organica,
inicialmente contempla que los puestos nuevos de jefatura recomendados
sean asumidos por las personas mas competentes de las areas respectivas,
a fin que no solo desarrollen sus labores actuales sino que también se
encargue de la direccion, control y supervision de estas areas; esto para

optimizar el uso de los recursos humanos disponibles.

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, el namero de personal neto
requerido para la implementacion inicial de esta propuesta es de cinco
personas, tal como se puede apreciar en el Cuadro de asignacion de puestos

propuesto y en los Organigramas por Cargos Propuestos.
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CUADRO DE ASIGNACION DE PUESTOS PROPUESTO

%?rf(;;?n/ Dpto./ Nivel | N° Denominacion del puesto Contoad | Santigad | vacante
Direccion 1 Director General 0 1 1
General 2 Coordinador del Consejo de Adm. 1 0 -1
3 Secretaria de Direccion General 1 1
4 Director Administrativo 1 1
5 Secretaria de Direccion 1 1
6 Jefe de Contabilidad 1 1
7 Asistente de Contabilidad 1 1
C 33;%”?; ad 8 Asistente de Cuenta Corriente 1 1
9 Asistente de Cobranzas 0 1 1
10 | Cajero (a) 1 1
11 | Jefe de Logistica 0 1 1
12 | Comprador 1 1
13 | Almacenero 1 1
14 | Auxiliar de Pariol Deportivo 1 1
15 | Encargado de Mantenimiento 1 1
t)ptg. .de 16 | Operario de Mantenimiento y Limpieza 16 16
ogistica
Direccion 17 | Operario de Jardineria 4 4
Administrativa 18 | Encargado de Impresiones 1 1
19 | Auxiliar de Impresiones 1 1
20 | Supervisor de Seguridad 1 1
21 | Agente de Seguridad 5 5
22 | Jefe de Recursos Humanos 0 1 1
Dpto. de 23 | Asistente de Recursos Humanos 0 1 1
Recursos
Humanos 24 | Asistenta Social 0 1 1
25 | Enfermera 1 1
Dpto. de 26 | Jefe de Sistemas e Informatica 1 1
Sistemas e 27 | Analista de Desarrollo de Sistemas 1 1
Informatica 28 | Analista de Soporte Técnico 1 1
Dpto. de 29 | Jefe de Marketing Institucional y Admision 1 1
Marketing. Inst. 30 | Asistente de Admision y Marketing 1 1
y Admision 31 | Recepcionista 1 1
32 | Director de Colegio 1 1
33 | Secretaria de Direccion 1 1
34 | Subdirector 1 1
35 | Secretaria de Subdirector 1 1
36 | Asistente de Certificacion 1 1
37 | Asesor de Inglés - 1 1
38 | Asesor de Matematicas - 1 1
. 39 | Asesor de Humanidades 1 1
Direccion 6?::?0?;” 40 | Asesor de Ciencias 1 1
41 Asesor de Comunicacion 1 1
42 | Asesor de Psicopedagogia 1 1
43 | Asesor de Educacion Fisica y Deporte 1 1
44 | Asesor de Actividades 1 1
45 | Secretaria de Actividades 1 1
46 Asesor de Normas Educativas 1 1
47 | Coordinador de Normas Educativas 2 2
48 | Asesor de Informatica 1 1
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CUADRO DE ASIGNACION DE PUESTOS PROPUESTO

%Ei}rf(':-‘;?n/ Dpto. / Nivel | N° Denominacion del puesto Cf\z::,da"id Ef)ggg;g Vacante

49 | Jefe de Inicial 1 1

50 | Secretaria de Inicial 1 1

51 | Asistente de Biblioteca Inicial 1 1

Nivel Inicial 52 | Tutor de Inicial 11 11

53 | Auxiliar de Inicial 10 10

54 | Psicologo de Inicial 1 1

55 | Asesor de Espaiiol 1 1

56 | Asesor de Inglés Inicial 1 1

57 | Jefe de Elementary 1 1

58 | Secretaria de Elementary 1 1

59 | Asistente de Biblioteca Elementary 1 1

60 | Docente de Inglés Eiementary 2 2

61 | Asistente de Laboratorio Inglés Elementary 1 1

62 | Docente de Matematicas Elementary 1 1

) 63 | Docente de Humanidades Elementary 1 1

Elerr:lwl;ﬁltary 64 | Docente de Ciencias Elementary 1 1

65 | Docente de Comunicacién Elementary 5 5

66 | Psicologo Elementary 1 1

67 | Docente Educacion Fisica Elementary 1 1

68 | Entrenador Elementary 5 5

69 | Docente de Arte Elementary 5 5

70 | Docente de Informatica Elementary 2 2

71 | Asistente de Informatica Elementary 1 1

72 | Jefe de High 1 1

73 | Secretaria de High 1 1

74 | Asistente de Biblioteca High 1 1

75 | Docente de inglés High 2 2

76 | Tutor de Inglés High 1 1

77 | Asistente de Laboratorio de Inglés High 1 1

78 | Docente de Matematicas High 2 2

79 | Tutor de Matematicas High 1 1

80 | Docente de Humanidades High 2 2

81 | Tutor de Humanidades High 1 1

. . 82 | Docente de Ciencias High 3 3
Nivel High — -

83 | Tutor de Ciencias High 1 1

84 | Asistente de Laboratorio de Biologia 1 1

85 | Asistente de Laboratorio de Fisica 1 1

86 | Docente de Comunicacion High 1 1

87 | Tutor de Comunicacion High 3 3

88 |.Psicologo High 1 1

89 | Docente de Educacion Fisica High 1 1

90 | Entrenador 5 5

91 | Docente de Arte High 6 6

92 | Docente de Informatica High 2 2

93 | Asistente de Informatica High 1 1

TOTAL 160 165 5
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Finalmente, debemos recalcar que a medida que se potencien los procesos
existentes, se implementen los nuevos procesos recomendados y mejoras en
la gestion; sera necesario que las vacantes de los nuevos puestos se vayan

cubriendo de acuerdo a los requerimientos de los mismos.

Propuesta de organigrama por cargos
ALTA DIRECCION

Asamblea General

Presidente del Presidente del Comité
Consejo de Vigilancia Electoral
Vice Presidente Presidente del = Vice Presidente
Consejo de
Administracion

Secretario Secretario

Vice Presidente

Secretario

Vocales

Director General

Secretaria de
Direccion
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Propuesta de organigrama por cargos

DIRECCION ADMINISTRATIVA

Director
Administrativo

Secretaria de
Direccion

Encargado de
Impresiones

[

Aucxiliar de
Impresiones

Supervisor de
Seguridad

[

Agente de
Seguridad
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Propuesta de organigrama por cargos
DIRECCION DE ESTUDIOS

Director del Colegio

| | ]
Subdirector Secretaria de Asistente de
Direccion Certificacion
I
1
Secretaria de
Subdirector
Jefe de Jefe. de .
Inicial Elementary Jefe de High
in Asistente de . : -
Secretaria de Biblioteca de Secretaria de Asistente de Secretaria de Asistente de
Inicial = Elementary Biblioteca de High Biblioteca de
Inicial Elementary 9 High
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— .. - t P! L. .
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Hiah
Asistente de Docente de Tutor de Inglés Docente de Docente de
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L Pcsogoce | [ ocemece crvenagor | | | s e | | |Tuordeienias| | | envenacer
Inicial Elementary Elementary Inalés High g High
Asesor de | { | Docentede Docente de Arte Docente de Asistente de Docente de Arte
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Elementarv Hiagh Biologia
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| | I
| | Tutor de |
| . | Comunicacion |
| | High |
|
| | |
Asesor de Asesor de Asesor de
5 Asesor de Asesor de o S o
Asesor de Inglés . o Actividades Normas Educacion Fisica
Humanidades Comunicacion Educativas v Denortes
[ I
Asesor de Asesor de Asesor de Secretaria de Coordinador de Asesor de
Matematicas Ciencias Psicopedagogia Actividades Eyfé;’:i?.'se\s Informatica
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3.4.3 REDISENO DEL SISTEMA DE PROCESOS

Para cumplir con sus objetivos, la institucion bebe potenciar sus procesos

estratégicos, operativos y apoyo; segun el mapa de procesos propuesto.

3.4.3.1 REIDSENO DE PROCESOS ESTRATEGICOS

Se debe potenciar el proceso de planificacidon estratégica, para luego
desarrollar los procesos de revision gerencial y de mejora continua, de tal

manera que juntos garanticen el éxito de la gestion en la cooperativa.

e El proceso de planificacion estratégica debe desarrollar la metodologia
para la formulacion del Plan Estratégico y del Plan Operativo. El Plan
Operativo anual integrara los planes que actualmente formulan las areas

de la cooperativa y evaluara cada mes la gestion del colegio.

e A continuacién, se debe aplicar el proceso de revisidon gerencial, que
permite a la gerencia controlar la gestion de la institucion, mediante la
comparacion de los indicadores de gestion ejecutados con los indicadores
de gestion programados en el plan operativo, con la finalidad de proponer

acciones para la mejora continua de la institucion.

e Finalmente, desarrollar el proceso de mejora continua, con la finalidad de
garantizar la mejora permanente en todos los niveles de la cooperativa;
tomando las acciones preventivas y correctivas para superar los problemas
identificados. Este proceso se basa en la planificacion estratégica y la

revision gerencial.
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3.4.3.2 REDISENO DE PROCESOS OERATIVOS

l.os procesos de ensefianza son la fortaleza de la cooperativa, sin embargo
es necesario darle un mayor valor agregado al servicio educativo,
potenciando los procesos de imagen institucional e investigacion y desarrollo
educativo; y mediante el desarrollo y la aplicacion del proceso de seguimiento

del servicio educativo.

e Potenciar el proceso de imagen institucional, con la inclusion de estrategias
de marketing, que asegure a la cooperativa una mejor posicion en el
mercado, asi como evaluar las necesidades actuales y futuras de los
clientes o socios.

e De igual manera, se debe desarrollar e implementar el proceso de
investigacion y desarrollo educativo, con la finalidad de asegurar la
innovacion tecnoldgica y mejorar la calidad del servicio educativo.

e Finalmente, desarrollar e implementar el proceso de seguimiento del
servicio, que permita aplicar una metodologia de medicidon del servicio
educativo y post educativo, para evaluar los resultados del servicio y la

satisfaccion de los clientes o socios.

3.4.3.3 REDISENO DE PROCESOS DE APOYO

Con la finalidad de administrar mejor los recursos de la cooperativa, se hace
necesario optimizar los procesos de soporte, desarrollando e implementado el
proceso de recursos humanos y potenciando los procesos de finanzas y

sistemas e informatica.

e Desarrollar e implementar el proceso de recursos humanos, sobre la base
de una adecuada gestion de recursos humanos por competencias, el

desarrollo de personal y acciones de bienestar social.
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e Se debe potenciar el proceso de finanzas, sobre todo en las acciones de
cobranzas por ventas, para mejorar el control de pago de pensiones.

e Finalmente, se debe optimizar el proceso de sistemas e informatica,

_implementando actividades y aplicando acciones que permitan el desarrollo

de mejores sistemas integrados de informacion, de una mejora continua

del soporte de los sistemas operativos, de una eficaz administracién de

redes y del mantenimiento de equipos informéaticos.

Una vez establecido el mapa de procesos de la institucion, se construyo la
matriz de procesos y areas, para determinar la interrelacion e interaccion de
estos procesos con las areas requeridas dentro de la estructura organica para

el cumplimiento de los objetivos trazados.

Procesos y procedimientos propuestos y desarrollados
Tipo de Proceso Cantidad de Cantidad de Canti.dag de
procesos subprocesos |procedimientos
Procesos Estratégicos 3 5
Procesos Operativos 8 9
Procesos de Apoyo 20 11 35
Valor Total 21 11 49

A continuacién, se procedi6 a desarrollar cada uno de los procesos,

subprocesos y sus respectivos procedimientos, segun inventario indicado.
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Matriz de procesos y areas — Propuesta

AREAS DE LA INSTITUCION
Administrativas Educativas
C|([D|D|C|L|R|[S|M D D D! |E|H A
o|li|i|lo|lo]e|li]a i i il i s
njirjr|nfglc|s|r r r rlilelg e
s|lefe|]t]i]ult]k c| m|h s
PROCESOS efcfcla|s|rjef|e d d d| 1 |e o
jlclec|b|lt]s|m|t e e elaln r
DE LA olililililolali | R i
INSTITUCION o|lo|t|c|s]|s|n [ E a a
dln|n]|i]a 9 | d s or ]
e d Hle n i t v
G|A]|a u | s o u
Ale|d]|d mfl|n t m d
d|n|m a|ln|s i a i
m| e n| f|t t S o
r o u S
a S t
| 0
Planificacion estratégica X[ X|X]|X X[ X]X X X X | XXX X
Revision gerencial X[X|X]|X X | X|X X X X[ X|X|X X
Mejora continua X | X| XX X|X|X X X X[ X|X|X X
Marketing institucional X | X X X X X | X|X]|X X
Investigacion y desarrollo X X X X[ X|X|X X
Planificacion de actividades X|X|X|X[X]|X[X[|X X X XX X[X X
Ensefanza y evaluacion
psicopedagogica X[Xx] XX X
Ensefianza inicial X X | X X
Ensefanza Elementary X X X X
Ensenanza High X X X X
Seguimiento del servicio X X X X[ X]|X]|X
Servicio de biblioteca X X X | X]|X X
Certificacion educativa X X[ X[ X]|X
Sistemas e informatica X X | X X X X[ X[ X X
Admisién de socios y alumnos X | X|X X X[ X|IX]|X
Otorgamiento de becas X X[ X|X]|X X
Recursos humanos X|X|X[X]|X[X[X X X XX |X[X X
Servicio de seguridad X X X X[ X|IX]|X
Logistica X | X X | X X X X X | X|X X
Mantenimiento y servicios X | X X X X[ XIX]|X
Finanzas X | X[ X[X]|X|X]X X X X|X|X]|X X
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A continuacion

3.4.3.4 PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION

se detallan los principales indicadores que permitiran

monitorear y controlar el sistema de gestion por procesos de la institucion:

Indicadores de gestion por procesos propuestos

Proceso Nombre del indicador Que mide Férmula del indicador
indice de cumplimiento de los Eficacia N° objetivos estrategicos logrados
e objetivos estratégicos N° de objetivos estratégicos
Pilanificacion _ _
estratégica < . - )
Indice de cumplimiento de los Eficacia N° objetivos plan operativo logrados
objetivos del plan operativo N° de objetivos del plan operativo
Efectividad de acciones Efectividad N° acciones preventivas efectivas
Mejora preventivas implementadas N° acciones preventivas ejecutadas
continua - . . . .
Efectividad de acciones correctivas Efectividad N° acciones correctivas efectivas
implementadas N° acciones correctivas ejecutadas
indice de costo de publicidad del Costos Costo de publicidad ejecutada
servicio Costo de publicidad programada
Marketing indice de satisfaccion del servicio . o . - .
institucional educativo Calidad % global de satisfaccion del cliente
indice de reclamos del servicio Calidad N° de reclamos del servicio
educativo N° de alumnos del colegio
indice de programas desarrollados o N° programas desarrollados
. D . Eficacia -5 —
de investigacion educativa N° programas planificados
Investigacion | indice de horas hombre utilizadas Eficacia N°_hh utilizadas en investigacion
y desarrollo en investigacion educativa N° H-H disponibles
H . . . .. . . .. .
Indice de costo de investigacion costos Costo de investigacion ejecutada

educativa

Costo investigacion presupuestada

indice de cumplimiento de

N° actividades educativas ejecutadas

. actividades Eficacia N° de actividades programadas
Planificacion de
actividades Costo de las actividades ejecutadas
P . e ctividades ejecu
Indice de costo de actividades Costos Costo de actividades programadas
indice de alumnos con problemas | Eficaciay | Alumnos con dificultad aprendizaje
de aprendizaje eficiencia Numero total de alumnos por nivel
Ensefanza y
evaluacion Nivel de alumnos con excelencia Eficaciay | Alumnos excelencia psicopedagogica
psicopedagogica psicopedagogica eficiencia Numero total de alumnos por nivel
por nivel
Costo servicio psicopedagogico Costos Costo servicio psicopedagégico

por alumno por nivel

Numero total de alumnos por nivel
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Principales indicadores de gestion propuestos

Proceso Nombre del indicador Que mide Formula del indicador
Nivel de aprobacion de los Eficaciay Numero de alumnos aprobados
alumnos por nivel eficiencia Numero total de alumnos por nivel
Ensenanza . . . , .
evaluacion pgr Nivel de excelencia de los Eficacia y Numero de alumnos con excelencia
nivel alumnos por nivel eficiencia Numero total de alumnos por nivel
Costo del servicio de ensefanza Costos Costo total servicio de ensefianza
por alumno por nivel Numero total de alumnos por nivel
indice de quejas y reclamos de Calidad Quejas y reclamos de egresados
los egresados Numero de egresados
Seguimiento del indi , .
servicio ndice de los ex alumnos Calidad Numero de ex alumnos ingresantes
. ingresant niversi Numero x alumno
educativo gresantes a universidades ero de exa S
indice de los ex alumnos Calidad Numero de ex alumnos profesionales
profesionales Numero de ex alumnos
indice de consultas de alumnos Consuitas N° consultas mensuales por nivel
por nivel Numero de alumnos por nivel
bﬁ;ﬁ;ﬁé‘;d%r indice de renovacion de libros renovacion N° libros nuevos adquiridos por nivel
nivel P por nivel Nuamero de libros existentes por nivel
Costo del servicio de biblioteca Costos Costo tot. servicio biblioteca por nivel
por alumno por nivel Numero total de alumnos por nivel
indi ivi - N° de libretas y certificados emitidos
'nd'.c.e de”productlwd_ad Productividad ° - PP —
L certificacion educativa N° horas hombre de certificacion
Certificacion
educativa . . o -
Indice de certificacion Eficacia N° libretas y certificados emitidos
educativa N° libretas y certificados solicitados
indice de desarrollo de Eficacia N° de softwares desarrollados
softwares N° de softwares programados
indice de mantenimiento N° de mantenimientos preventivos de
ice t.e g e flt e Eficacia softwares ejecutados
preventivo de softwares Softwares programados
- indice d tenimient N° de mantenimientos correctivos de
ndice t'e m:n er}|tm|en 0 Eficacia softwares ejecutados
Sistemas e correctivo de sottwares Softwares programados
informatica . . o .
Indice de fallas de equipos : N° de fallas de equipos
. o Calidad . "
informaticos informaticos
indice de mantenimiento N° de mantenimientos preventivos de
re'\‘/::mis dae he ldV\:eres Eficacia hardwares ejecutados
P ° ardwa Hardwares programados
indice de mantenimiento N° de mantenimientos correctivos de
corl::eiti\?o dz h?arliwlgres Eficacia hardwares ejecutados
Hardwares programados
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Principales indicadores de gestion propuestos

Proceso Nombre del indicador Que mide Férmula del indicador
Nivel de postulaciones de los Eficacia y .
Admision de padres para socios eficiencia Numero de padres postulantes
socios y
alumnos Indice de aprobacion de Eficacia y Numero de postulantes aprobados
postulantes por nivel eficiencia Num. de vacantes anuales por nivel
Otorgamiento | indice de alumnos becados por Eficacia N° total de alumnos-becados por nivel
de becas nivel Numero total de alumnos por nivel
indice de alumnos postulantes Eficacia y N° de alumnos postulantes a becas
a becas por nivel eficiencia Num. de becas anuales por nivel
Costo total de otorgamiento de Costos Costo total de otorgamiento de becas
becas por alumno por nivel Numero total de alumnos por nivel
indice de reclutamiento de Eficacia Numero de postulantes reclutados
personal Numero de postulantes
indice de postulantes evaluados Eficacia Numero de postulantes aprobados
aprobados Numero de postulantes evaluados
indice de ausentismo de L N° de horas hombre de ausentismo
Eficiencia e
personal N° de horas hombre disponibles
indice de tardanzas de personal Eficiencia Nimero de horas de tardanzas
P Numero de horas de trabajo
- . L N° de personal saliente
| 3 Eficienci — -
ndice de rotacion del personal ficiencia N° personal inicial + ingresante
Recursos
humanos Lo ) . , o s .
Indice de préstamos internos Préstamos N°_préstamos internos del personal
del personal. internos N° total del personal
indice sobre planilla de Préstamos Valor prestamos internos otorgados
préstamos internos al personal internos Valor total de planilla del personal
Saldos de préstamos internos Préstamos Saldo por pagar préstamos internos
del personal internos Monto total de prestamos otorgados
indice de préstamos externos Préstamos N°_ préstamos externos del personal
del personal. externos N° total del personal
indice del desempeiio del Eficiencia Numero de personal aprobado
personal Numero de personal evaluado
indice de otorgamiento de L Numero de personal con méritos
. Eficiencia p
méritos Numero de personal evaluado
indice de horas capacitadas por Eficacia Numero de horas capacitadas

persona

Numero total del personal
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Principales indicadores de gestion propuestos

Proceso Nombre del indicador Que mide Formula del indicador
indice de costo en capacitacién Costos Costo total de capacitacion
por persona Numero total del personal
Recursos indice de costo de programas Costos Costo de programas bienestar social
humanos de bienestar social N° total del personal y alumnos
indice de programas de Eficacia N° programas bienestar social ejecut.
bienestar social N° programas bienestar social progr.
indice de costo de bienes y Costos Costo total de bienes y servicios
servicios por alumno Numero total de alumnos
indice de costo de la gestion Costo total del area de compras Numero
Costos -
de compras de ordenes de compra
indice de atencion de ordenes S N° de ordenes de compra atendidas
Eficacia S
de compras N° de ordenes compra aprobadas
Logistica
indice de reclamos a Calidad del N° de reclamos a proveedores
proveedores servicio N° de ordenes compra atendidas
indice de costo de la gestion Costo total del area de almacén Numero
. Costos -
de almacén de despachos atendidos
indice de atencion de Eficacia Numero de despachos atendidos
despachos de almacén Numero de despachos solicitados
indice de costo por orden de Costos Costo total de mantenimiento
mantenimiento N° de 6rdenes de mantenimiento
indice de costo de Costo total de mantenimiento
o Costos .
. mantenimiento por alumno Numero total de alumnos
Mantenimiento _
y servicios . . .
Indice de ordenes de . N° ordenes mantenimiento realizado
s . Eficacia = ==
mantenimiento realizadas N° ordenes mantenimiento programado
indice de costos de Costo total de reproducciones
. Costos p
reproduccion por alumno Numero total de alumnos
indice de costo total del Costos Costo total gestion de la institucion
servicio educativo por alumno Numero total de alumnos
indice de pago de pensiones y S Valor de las pensiones pagadas
. Eficacia =
morosidad Valor de las pensiones por pagar
Finanzas
indice de quejas por cobranzas . N° quejas por cobranzas de pensiones
k Calidad o -
de pensiones N° total de cobranzas de pensiones
indice de pago de cuentas a Eficacia Pagos realizados a proveedores

los proveedores

Pagos programados a proveedores
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Indicadores de gestion por procesos propuestos

Proceso Nombre del indicador Que mide Foérmula del indicador
indice de cumplimiento del Eficacia Valor de la cuenta ejecutada
presupuesto Valor de la cuenta presupuestada
- - - Utilidades netas
Indice de rentabilidad neta Rentabilidad Valor ds las vonias retas
Valor Econdmico Agregado — Rentabilidad Utilidad operativa des,pu«_és de impuestos
EVA - costo capitai
. Rendimiento sobre activos - - Utilidad neta
Finanzas ROA Rentabilidad Activos totales
Rendimiento sobre patrimonio - - Utilidad neta
ROE Rentabilidad Patrimonio
- L . . N Activo Cte. - existencias - gasto Ant.
Indice de liquidez acida Liquidez PasioS Corrientes
Indice de endeudamiento con Endeudamiento Pas_lvos totales
| terceros Activos totales

3.4.3.5 CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL

La gestibn de recursos humanos debe estar orientada a tener personal

consciente, creativo, competente y comprometido con los objetivos de la

organizacion; para lo cual se deben tomar las siguientes decisiones:

e Es de vital importancia crear el Departamento de Recursos Humanos, para

que desarrolle, implemente y gestione los procesos de planeamiento,

admision, administracion, desarrollo y bienestar de personal.

Proceso de planificacion de recursos humanos, sera el encargado de hacer
el planeamiento estratégico y el plan operativo del personal, asi como el
planeamiento de puestos y fuerza Ilaboral y sus respectivas
remuneraciones, que incluya el presupuesto de gastos e inversiones de

personal.
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Proceso de admisidn de recursos humanos, sera el encargado de los
requerimientos de personal, reclutamiento de personal, selecciéon de

personal e induccion de personal.

- Proceso de administracion de personal tendra como objetivos principales, la
contratacion de personal, llevar los registros de personal, control de

personal y de movimientos de personal.

La administracion de personal también es responsable de la elaboracion de
planillas del personal y de llevar a cabo las relaciones laborales, aplicando
el Reglamento Interno de Trabajo, los contratos de trabajo y las normas

legales y administrativas inherentes a la fuerza laboral.

Proceso de desarrollo de recursos humanos, tendra como funcién principal
la gestion por competencias para el desarrollo de personal, asi como de la

evaluacion del desempefio y potencial humano.

El desarrollo de personal también comprende las lineas de carrera vy
desarrollo organizacional, basadas en los procesos de cambio en la
organizacion, mejora continua y cultura de la institucion: valores, clima

laboral, satisfaccion y trabajo en equipo.

Proceso de bienestar social comprendera los programas de asistencia
social, programa de seguro médico, asistencia meédica de alumnos y
personal. También es el responsable de los programas de recreacion,
deportes y cultura al personal, asi como de las relaciones publicas internas

sobre la base de un programa de actividades conmemorativas.
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3.5 ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

3.5.1 Realizacion del estudio de procesos

Documento N° Acciones a realizar Objetivos Responsable
: ) Exposnc_nqn al E?l'rector Dar a conocer los objetivos, alcance e Profesionales
Estudio 1 | deAdministracion y ;010 mentacion del estudio encargados
“Redisefio de Director del Colegio ) P 9
Procesos y Exposicion al Director - .
Estructura ) Dar a conocer los objetivos, alcance e Profesionales
SV 2 | Generaly Consejo de | . . .
Organizacional Administracion implementacion del estudio encargados
3.5.2 Aprobacion de documentos de gestion
Documento N° Acciones a realizar Objetivos Responsable
Establecer los érganos de gestion,
niveles jerarquicos y las areas de la
cooperativa (organigrama)
Establecer los puestos en cada area. Direccién de
. Administracion
Revision por la Dar a conocer los enfoques
Direccion de considerados para el disefo y gestion
Informe de Administracion y de la nueva estructura organica de la Direccion del
“Redisefio de la s Direccion del Colegio | Cooperativa: Colegio |
Estructura . L .
Orgénica” Aprobacion por V' Organizacion enfocada al cliente.
; Direccion General y \' Enfoque basado en procesos para Direccion
el Consejo de el desarrollo de las actividades. General y
Administraciéon \ Enf . . .
nfoque de sistema para la gestion Consejo de
de la institucion. Administracion
v Toma de decisiones sobre la base
de hechos reales y
V' Enfoque basado en al mejora
continua
Direccion de
Administracion y . -
geg'a'."e”‘.‘? de Direccion del Colegio Formalizar la nueva estructura D"gg?éo?odel
rgazgig:’: Y1 4 organica de la Cooperativa a partir de 9
(ROF) APrOb?Fién por la estructura aprobada. Direccién
Direccion General'y General y
el Consejo de Consejo de
Administracion Administracion
Revisién por la Formalizar la asignacién de cargos en Agﬁrfgfrgggn
Direccién de las areas de la Cooperativa.
Administracién y Direccion del
0 Man_ual .d.e Direccién del Colegio Formalizar niveles de dependencia, rCoIegio
rgamz_acnon Y1 s supervision y coordinacion.
unciones Aprobacién por Di >
(MOF) ) - . . ) ireccion
Direccion General y Formalizar las funciones y perfiles de General y
Consejo de los puestos de acuerdo a la nueva Consejo de

Administracion

estructura.

Administracion
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3.5.2 Aprobacién de documentos de gestion

Documento N° | Acciones a realizar Objetivos Responsable
Revision por la Formalizar el Mapa de Procesos de la A?jlrrn?ﬁ?s:?rgggn
Direccion de Cooperativa para su gestion.
Alen!§tra010n y o . _ Direccion del
Direccion del Colegio | Formalizar los objetivos, el alcance y la .
Manual de R Colegio
P 6 caracterizacion de los procesos.
rocesos .
Aprobacion por Direccién
Direccion General y Formalizar la administracion del General y
el Consejo de proceso (responsable) los controles e Consejo de
Administracion indicadores de gestion de proceso. Administracion
Revision por la A%;?ﬁgﬁgggn
Direccidén de
Manual de ; g jog ' Colegio
Pr imien i i i
ocedimientos Aprobacién por Formalizar las normas aplicadas para la Direccion
Direccién General y ejecucion de los procesos. General y
el Consejo de Consejo de

Administracion

Administracion

3.5.

3 Implementacion del “Redisefo de procesos y organizacion”

Documento N° Acciones a realizar Objetivos Responsable
Difusion de informes a Con.qcer las fortalezas y .
Informe de nive! del Consejo de debilidades de la Cooperativa,
Diagnostico de Adm, Direccién General para identificar sus punto§ . .
0 N Direc'ciones Jefes de ' criticos y plantear alternativas de Dlrecplon dp
rgannzaCIoP y ' . solucién. Administracion
Procesos 8 Dpto. y Jefes de Nivel.
Tomar en cuenta las Direccion del
w Informe de Eva_\luar propuestas de recomendaciones en cada una Colegio
Propu_estaf de mejora en cadaunade de las areas de gestion de la
Mejoras !as ?reas tpar asu institucion para la mejora
implementacion. continua de los procesos.
Difusién e Formalizar las funciones y
Reglamento de h .. responsabilidades de cada uno
Organizacioén y implementacion del de los érganos de la estructura. L
Funciones 9 Rgglamento en las Dlre_cgon qg
(ROF) Bliﬁifié’&?r;tieyf‘?i?ei 4 | Formalizar Ia ubicacion y Administracion
. jerarquizacion de los 6rganos -
Nivel. dentro de la nueva estructura.

T Formalizar las funciones y Consejo de
plstnbumon € responsabilidades de las areasy | Administracion
|mplemer.1taC|.c')n del MOF de cada uno de los cargos.
en orgamzaqon. Direccion

Manual de Formalizar el perfil de General
Organizacién y Implementar la competencias por cada cargo.
. nomenclatura de los : o
Funciones 10 cargos del MOF B ‘ Dlref:c10r!
(MOF) : Identificar los cargos, segun las Administrativa

Oficializar cargos de
Jefes y Encargados.

Cubrir los nuevos
puestos autorizados.

funciones que realiza.

Cubrir las funciones de la nueva
organizacion vy la operatividad
de los procesos.

Direccion del
Colegio

Jefes de Nivel
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3.5.3

Implementacion del “Redisefio de procesos y organizacion”

Documento N° Acciones a realizar Objetivos Responsable
Establecer el responsable de Consejo de
la admlnlstr:':lc[on y control del Administracién

o proceso, objetivo, del alcance
Distribucion e y requisitos del proceso. Direccion
implementacion de la General
Procesos - Caracterizacion de los Conocer los procesos cliente
L Procesos por las areas y los recursos de entrada L
terizacion 11 :
Caracterizacio responsables de su A d?rzﬁi(;?rggva
administracion y control, Conocer procesos proveedor
tanto administrativa como y los recursos de salida. . .
de educativa. o Dlrgcclzlor) del
Conocer las actividades olegio
desarrolladas, documentos y .
registros utilizados. Jefes de Nivel
Distribucion y aplicacion
del Plan de Control de
Proceso por las areas
responsables, i Consejo de
administrativa y educativa. | Mantener bajo control los Administracion
procesos para que realicen
Establecer los valores un desempefio adecuado y Direccion
esperados de parametros cumplan con sus propésitos. General
; de control de proceso.
Procesos - . .
12 . . . Direccion
Plan de Control Formalizar las frecuencias | Establecer acciones Administrativa
: de control y registro de los | preventivas y correctivas que
parametros a controlar. permitan mejorar la eficiencia Direccion del
y eficacia de los procesos Colegio
Mantener actualizados los sobre la base de registros de
registros de parametros hechos reales. .
Jefes de Nivel
de control de proceso.
Implementar los registros
de control no disponibles.
o L Mejorar la toma de
Distribucion y aplicacion decisiones, con datos reales
de los Indicadores de del desempefio de procesos.
Gestion de Procesos por
las areas responsables. Analizar la evolucion de los Consejo de
Establ | | Indicadores de Gestion de Administracion
st? decer gs \I/a ores Procesos, a fin de identificar
estandares de los y evaluar su causa - efecto. Direccion
indicadores de gestion de General
‘"‘C”lcag‘?feg de ag‘,iet,’do a P°"t‘°az' | Identificar e implementar
eston de 13| ©ObJetivos y metas de la acciones preventivas y Direccion
Procesos cooperativa.

Identificar las fuentes de
informacion para la
elaboracion de los
indicadores.

Coordinar para la
integracion del Informe de
Indicadores de Gestion

correctivas a procesos a fin
de mejorar su productividad.

Establecer el proceso de
revision gerencial sobre la
base de los indicadores de
gestion.

Establecer la mejora continua
de los procesos.

Administrativa

Direccion del
Colegio

Jefes de Nivel
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3.5.3 Implementacion del “Rediseiio de procesos y organizacion”

Documento N° Acciones a realizar Objetivos Responsable
Distribucion e
implementacion de los Facilitar el desarrollo de las
procedimientos por las actividades de los procesos,
areas responsables, tanto de acuerdo a una secuencia
administrativas como I6gica y bajo normas, .
: b . Consejo de
educativas. responsabilidades y niveles Administracién
de control establecidos en

Formalizar las actividades cada una de las areas Direccién
y el flujo de la informacion involucradas en los General
de los principales procedimientos.

Procedimientos 14 procedimientos Direccion

involucrados en cada uno
de los procesos.

Formalizar las normas
bajo las cuales se debe
desarrollar el
procedimiento.

Implementar los formatos

no disponibles, requeridos |

por los procedimientos.

Evaluar el flujo de
informacion y de
documentacion que permita
mejorar la eficiencia de los
procesos.

Evaluar las normas,
directivas y politicas que
permitan mejorar el control y
la eficacia de los procesos.

Administrativa

Direccion del
Colegio

Jefes de Nivel

3.5.4 Implementacion de un Software de gestion de procesos

Herramienta

de gestion N° Acciones a realizar Objetivos Responsable
ini
pesg:ic')n de brocesos herramienta que facilite la
9 P gestion de los diversos
- procesos de la
E:é'gé::aba:‘;%el datos organizacion bajo un Consejo de
programa P enfoque de sistema. Administracion
Definir los usuarios y los Facilitar la implementacion Direccion
actualizacion General
Software de responsables de su germanente de los
%?3::'220? 15 gestion procesos y procedimientos Direccion

Plan de instalacion del
software.

Instalacion del software
Carga de la informacion

Prueba vy validacion de
resultados

de la organizacion.

Tener informacion en
tiempo real de los
indicadores de gestion,
que facilite la toma de
decisiones.

Facilitar la mejora continua
de los procesos.

Administrativa

Direccion del
Colegio

Jefes de Nivel
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

El presente trabajo de redisefio de procesos y organizacion de un colegio, fue
desarrollado en tres fases durante todo el ejercicio 2005, obteniéndose

resultados en cada una de las etapas mencionadas.

41 RESULTADOS DEL DISGNOSTICO DE LA INSTITUCION

En la primera fase, se realiz6 un diagnéstico desde el punto de vista de
organizacion, procesos y personal, que tuvo como resultado la identificacion de
los problemas que estaban afectando la calidad del servicio educativo,
generando informacion para el rediseiio de la organizacion y procesos y para

aplicar la gestion por procesos en la institucion.

El Consejo de Administraciéon dio el visto bueno al diagnéstico realizado y

encomendo la ejecucion del redisefio de procesos y de la organizacion.

4.2 RESULTADOS DEL REDISENO DE LA ORGANIZACION

En la segunda fase, se procedi6 al redisefio de la estructura organizacional, la
misma que fue expuesta al Consejo de Administracion, que aprobé la nueva
organizacion que proponia que la institucidbn este a cargo de una Gerencia
General, de la que dependen una Direccion de Administracion, la Direccion de
Estudios, Direccion del Instituto Superior de Computacién y Direccion del
Centro de Idiomas; perteneciendo estas dos Uultimas a un proyecto a

implementarse en un mediano plazo.
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Como resultado del redisefio de la organizacién aplicado, se logré6 una mejor
calidad del servicio educativo, toda vez que se facilitdé el apoyo oportuno de las
areas administrativas a las areas de produccion académica; teniendo como

objetivo principal el beneficio de los clientes o socios.

Sobre la base de la organizacion aprobada, se procedié a la actualizacion del
documento de gestion el Reglamento de Organizacion y Funciones, el mismo
que también fue aprobado por el Consejo de Administracién y posteriormente

difundido por el Gerente General a las direcciones de la cooperativa.

Dentro de los resultados conseguidos, podemos mencionar que la
organizacion de la cooperativa se ha hecho mas funcional, dado que el
Gerente General tiene mas autonomia y mas tiempo para ejecutar su gestion,
toda vez que en la nueva organizacion las labores administrativas han sido

delegadas a la Direccién de Administracion.

De igual manera, la creacion del Departamento de Marketing Institucional y
Admision, le ha permitido al colegio atender mejor a sus socios, determinando
sus necesidades reales inherentes al servicio educativo, que es evaluado

permanentemente para mejorar su satisfaccion.

De otro lado, la potenciacion del area del Departamento de Sistemas e
Informatica, ha logrado que el colegio automatice mas procesos, que
benefician sobre todo las labores de las areas académicas y de las areas
administrativas. Es importante, mencionar que la automatizacion tiene como

base los procesos y procedimientos desarrollados en el presente estudio.

Como consecuencia, de la aplicacibn de esta nueva organizacion, la
cooperativa esta implementando nuevas unidades de negocio, para obtener
mas recursos aprovechando su buena infraestructura; tales como el Centro de
Idiomas y el Instituto Superior de Computacién, que conjuntamente con el
Colegio dependen de la Gerencia General.
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4.3 RESULTADOS DEL REDISENO DE LA ORGANIZACION

La tercera fase del trabajo, consisti6 en el redisefio del nuevo sistema de
procesos y desarrollo de todos los procesos y procedimientos respectivos,
mediante un trabajo de campo, analisis y exposiciones al personal de las areas

involucradas para levantar las observaciones respectivas.

La implementacion de los procesos en el colegio, contd con la participacion
permanente de los jefes involucrados y con el personal de informatica, con la
finalidad de identificar las variables de entrada y salida para realizar la

automatizacién de cada proceso.

Como resultado del redisefio de procesos, la institucion esta aplicando la
gestidbn por procesos, toda vez que sus actividades estan orientadas a la

satisfaccion del cliente interno y del cliente externo o alumnos y socios.

Tambiéen los procesos de operacion estan culminando su implementacion y
automatizado en el area educativa, teniendo como resultado principal los
programas que permiten una evaluacion del alumno totalmente mecanizada, a

la que los padres y alumnos consultan directamente mediante el intranet.

Otro resultado del redisefio de procesos, es la automatizacion progresiva de
los procesos a cargo del area de informatica, que se encuentra trabajando el
moédulo de control de procesos. Es importante precisar que mientras no se
sistematicen todos los procesos de la institucion, no se puede hablar de un

sistema de gestion integrado.

Sobre la base del redisefio de procesos aprobado, se procedid a la
actualizacion del documento de gestion el Manual de Organizacion y
Funciones, el mismo que incluyo las responsabilidades del personal que deben

cumplir con los diferentes procesos propuestos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El diagndstico comercial concluyd que la institucidon en estudio tiene una
buena imagen y posicionamiento en el mercado, sin embargo no contaban
con los instrumentos dé medicion de la satisfaccion del cliente respecto a
sus requerimientos y con un plan de acciones que permitiera reforzar la

identificacion y fidelizacion de los clientes con la entidad.

El diagnoéstico de organizacion concluyé que si bien es cierto la parte
academica de la institucion cuenta con una estructura organica adecuada,
que le permite ejecutar el servicio educativo de manera regular, la
organizacion de las areas administrativas no respondia a las necesidades
del colegio, toda vez que existian deficiencias y lentitud en las gestiones de
los recursos solicitados para el desarrollo normal de sus actividades.

Al inicio del estudio, los principales problemas de la institucion que
afectaban la calidad de su servicio, eran las deficiencias en su organizacion
y la falta de optimizacion de una serie de procesos, que generaban lentitud

en algunos procedimientos y en la toma de decisiones de la gestion.

Se concluye que mediante la aplicacion de un redisefio de sus procesos y
de su estructura organizacional; es posible cumplir la misién de educacion
con la calidad esperada, sobre la base de la capacitacion de personal que
mejore sus competencias de aplicacion e implementacion de este modelo
de gestion.
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Vv Se concluye que la gestidon por procesos coexiste con la administracion
funcional, asignando propietarios a los procesos, haciendo posible una

gestion interfuncional que genera valor al cliente y por lo tanto procura su
satisfaccion.

v La gestion por procesos determinara en la institucién los procesos que
deben ser mejorados o redisefiados, estableciendo prioridades y generando
un contexto para iniciar y mantener planes de mejoras que permitan

alcanzar los objetivos de la entidad y la satisfaccion del cliente.

v La gestién por procesbs no elimina la organizacion funcional, sino la
refuerza. Una organizacion funcional realiza la division y especializacion del
trabajo, asi como la coordinacion entre sus diferentes actividades, pero una
visibn de la misma centrada en sus procesos, permite el mejor
desenvolvimiento de los mismos y una mayor concentracion en los clientes

internos y externos.

Por lo tanto, se concluye que la gestion por procesos es un elemento clave

en la gestion de la calidad de las instituciones.

v Mediante el redisefio de la organizacion aplicado, se logré una mejor calidad
del servicio educativo, toda vez que se facilité el apoyo oportuno de las
areas administrativas a las areas de produccion académica; teniendo como

objetivo principal el beneficio de los clientes o socios.

Vv Mediante la aplicacion del redisefio de procesos se ha logrado la
automatizacion progresiva de los procesos a cargo del area de informatica,
que se encuentra trabajando el mddulo de control de procesos. Es
importante precisar que mientras no se sistematicen todos los procesos de

la institucién, no se puede hablar de un sistema de gestion integrado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a todas las instituciones la aplicacion de una gestion por
procesos, toda vez que mediante este modelo se potencia la organizaciéon
para la mejora continua del producto, con un foco comuan, trabajando con

una vision de procesos y de objetivo en el cliente.

Para aplicar la gestidbn por procesos y la orientaciéon de estos hacia el
cliente, es recomendable la configuracion, entrenamiento y facilitacion de
los equipos de procesos en la institucion. Los equipos deben ser liderados

por el “propietario del proceso” y han de desarrollar los sistemas de revision

y control.

Para llegar a aplicar un sistema integrado de gestion por procesos, es
recomendable automatizar todos los procesos disefiados de la institucion,
para monitorear y controlar cada uno de los procesos a través de los

indicadores de gestion.

Es recomendable de cada proceso tenga los indicadores de gestion mas

adecuados para realizar un control eficiente y que permita:

* |nterpretar los que esta ocurriendo.
* Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.
= Definir la necesidad de introducir un cambio y evaluar consecuencias.

* Planificar acciones para dar respuesta a nuevas necesidades.

Luego de aplicada una gestion por procesos es recomendable planificar y
realizar periédicamente un redisefio de los procesos de gestion clave y
relevantes, para alcanzar mejoras considerables en determinados

parametros como: costos, calidad, servicio y rapidez de respuesta.
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Vv Antes de implantar un nuevo proceso se debe reflexionar acerca de las
posibles resistencias al cambio y se recomienda aplicar las siguientes

acciones:

= Comunicar y hacer participes a las personas implicadas en el nuevo
proceso.

» Dar la informacion y adiestramiento necesario.
= Escoger el momento mas adecuado.
= Desarrollar una implantacion progresiva, iniciando con las personas mas

receptivas y con mas prestigio entre sus comparieros.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad
Cada uno de los elementos en que se puede desglosar un ‘proceso. Las

actividades se pueden desagregar en tareas.

Alcance

- Es el ambito funcional que abarca el proceso. Detalla al conjunto de materiales

o productos a los que afecta el proceso e indica el inicio y término del proceso.

Amenazas
Situaciones o caracteristicas actuales del medio que nos rodea, que pone en

riesgo el cumplimiento de la mision de la institucion.

Calidad
La calidad en esencia entendida como la percepcion de satisfaccion del

cliente, en una relacion proveedor - cliente externo.

Caracterizacion del proceso
Gréfica que detalla las actividades y controles a gestionar, donde se identifica

el objetivo, los requisitos, el alcance y el responsable del proceso.

Debilidades
Son caracteristicas de la Institucion que la colocan en evidente desventaja

frente a sus competidores y que no le permite cumplir con su mision.

Documento
Son las normas, leyes, procedimientos y otros, utilizados para ejecutar

normalmente todas las actividades del proceso.
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Eficacia

Mide la relacion entre el producto o resultado ejecutado por el proceso entre el

producto o resultado programado.

Eficiencia
Esta referida a la utilizaciéon de una combinacién 6ptima de recursos en un

proceso (mayormente no financieros) en el logro de los objetivos.

Flujograma
Representacion grafica en un procedimiento que muestra la secuencia de las

actividades que lo conforman, permitiendo una clara visualizacién del lector.

Fortalezas
Son los atributos o factores internos de la organizacién que contribuyen vy el

logro de sus objetivos y le da una ventaja competitiva.

Gestion
Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Comprende el ciclo: planear, hacer, verificar y mejorar.

Gestion de procesos
Es la forma de gestionar la organizaciéon basandose en los procesos y en la

modelizacion de los sistemas.

Gestion tradicional
Es la gestion de las organizaciones basada en la division y especializacion del

trabajo por departamentos o funciones diferenciadas.
Hacer (H)

Es la ejecucion e implantacion de las actividades propuestas de los procesos

de una institucion.
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Indicador de gestion
Relacion de las variables que participan en el proceso, que nos permite

evaluar la gestion del proceso y el logro de sus objetivos.

Mapa de procesos
Representacion grafica que permite visualizar la interaccion de los elementos

de entrada, salida, direccion y soporte que participan en un proceso.

Mejora continua
Proceso de calidad que tiene como obijetivo final la perfeccion absoluta, que

nunca podra conseguir, pero que siempre se debera buscar

Mejorar (M)
Consiste en la aplicaciéon de los resultados obtenidos para “reaccionar” y

continuar estudiando nuevas mejoras y reajustar los objetivos.

Misién
La mision traduce el proposito general de la institucion y puede considerarse

como una expresion de su razdn de ser.

Objetivos
Es la descripcion de la razén de ser del proceso o misiéon. Indica en forma

resumida que persigue el proceso y el motivo de su existencia.

Oportunidades
Son las situaciones o hechos del ambiente externo proximo a la institucion,

que se pueden aprovechar para incrementar sus ventajas competitivas.
Planear (P)

Consiste en prever, programar y planificar las actividades de los procesos que

se van a emprender.
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Procedimiento

Elemento grafico integrante de un proceso, que indica la secuencia de tareas y

actividades a través de un flujograma o diagrama de flujo.

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactian y

trasforman elementos de entrada en salidas o resultados.

Procesos de apoyo
Son los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion

y que brindan los recursos que necesita la institucion.

Procesos estratégicos
Son aquellos que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la

organizacion e intervienen en la vision y mision institucional.

Procesos operacionales
Son aquellos que anaden valor al cliente o inciden directamente en su

satisfaccion y componen la cadena del valor de la organizacion.

Producto
Es el elemento de salida o resultado de un proceso, generados por la

combinacion de los recursos. Se le llama out put.

Recursos
Son los elementos de entrada de un proceso. Se les llama in put. Son los

elementos fisicos, humanos y financieros utilizados por el proceso.
Rediseio de procesos

Cambios importantes que tiene el proceso para hacerlo mas eficaz y mas

eficiente que la situacion que tenia anteriormente.
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Registros
Son las transcripciones escritas o informaticos donde se detallan los elementos

de control del proceso.

Requisitos
Son los recursos necesarios y condiciones a cumplirse para que el proceso

opere de manera normal y logre sus objetivos.

Responsable
Es la persona que vela por el cumplimiento de todos sus requisitos y objetivos

del proceso y tiene autoridad para realizar cambios en el proceso.

Sistema
Es el conjunto de elementos mutuamente interrelacionados o que interactuan

entre si; tales como: recursos, procesos, personas y procedimientos.

Sistema de gestion
Sistema para establecer la politica y las estrategias para lograr dichos

objetivos.

Valores
Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptados en una

organizacion. Elementos de cultura de una organizacion.

Verificar (V)
Se comprueba si las actividades de los procesos se han resuelto bien y silos

resultados obtenidos corresponden a los objetivos planificados.
Vision

Enunciado que describe la situacion futura deseada de una organizacion, lo

que queremos ser 0 como queremos ser vistos en un tiempo determinado.
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1. NOMBRE Y UBICACION DEL CARGO
Director del Colegio Direccion del Colegio
' r:lo_rnbre del cargo Departamento / Nivel Gerencia / Direccion
2. RELACION DE DEPENDENCIA
Subdirector Jefe de High -
Director General Jefe de Inicial Secretaria de Direccion
Jefe de Elementary
Depende del cargo Supervisa o tiene autoridad sobre

3. MISION DEL CARGO

Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar las actividades requeridas para el
funcionamiento adecuado del Colegio, cumpliendo y haciendo cumplir con autoridad y
responsabilidad las normas, reglamentos y procedimientos establecidos por la institucion y el
Ministerio de Educacion, de tal manera de alcanzar los objetivos y metas del Colegio.

4. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL CARGO

o o s v N

11.

12.
113.

Formular, ejecutar, coordinar y evaluar el plan anual de trabajo con participacion del
personal directivo, jerarquico, docente y representantes del Consejo de Administracion.

Velar por el cumplimiento de los objetivos del plantel y la axiologia de la institucion.
Representar legalmente a la institucion educativa.

Presidir las reuniones Técnico Pedagdgicas del Colegio.

Formular, actualizar, cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno del Colegio.

Asesorar al Consejo de Administracion, a los Comités y al Gerente General en los asuntos
de competencia.

Presidir la comision de seleccion y de promocion de personal docente, asi como, proponer
su aprobacion.

Coordinar con la Gerencia General de la Cooperativa los aspectos de apoyo administrativo
que se requiera. ’

Autorizar visitas de estudios, excursiones y viajes de promociones.

Coordinar el proceso de matricula, autorizar traslados de matricula y exoneraciones de

asignaturas, asi como las pruebas de ubicacion y convalidacion de estudios realizados en el
extranjero.

Autorizar la rectificacion de nombres y apellidos de los educandos en los documentos
pedagdgicos oficiales, de conformidad con las disposiciones vigentes.

Expedir certificados de estudios.

Otorgar permisos y licencias al personal docente y administrativo a su cargo, en casos
debidamente justificados e informar a la Gerencia General y Consejo de Administracion.
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14. Estimular al personal por acciones extraordinarias, tanto en el cumplimiento de sus

15.

16.

17.
18.
19.

20.

121.

22.

23.

24.

25.

funciones como en otras que redundan en beneficio del educando, del Colegio y de la
Comunidad Lincolina a través de un programa de incentivos.

Amonestar verbalmente o por escrito, al personal del colegio por incumplimiento de
funciones. En casos de reincidencia o gravedad de la falta, informar por escrito a las
autoridades de la USE y al Consejo de Administracion.

Promover la cooperacion de instituciones nacionales e internacionales en beneficio del
Colegio.

Administrar la documentacion oficial del colegio.
Formular el cuadro de necesidades de bienes y servicios.

Emitir oportunamente los informes y documentos que le sean solicitados por las autoridades
educativas y por el Consejo de Administracion.

Presidir las actividades y ceremonias programadas por el colegio.

Autorizar el uso eventual de los ambientes y equipos del colegio, siempre que no interfiera
con el programa establecido, previa coordinacion con la Gerencia General o Consejo de
Administracion.

Crear y mantener el buen clima organizacional mediante el desarrollo del sentido de
pertenencia y filiacion a la institucion.

Coordinar y asistir a las reuniones programadas por el dérgano promotor y demas
organismos de la institucion.

Colaborar y participar activamente en la orientacion de los alumnos y en el mantenimiento
de la disciplina.

Realizar otras funciones afines que sean asignadas por el Consejo de Administracion que
permitan cumplir con la mision del cargo.
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5. FUNCIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Aseguramiento
de la Calidad

e Fomentar en el personal a su cargo el propdsito de la mision, los valores y las politicas
institucionales de la Cooperativa.

Aleccionar al personal sobre los principios y atributos de la calidad del servicio.

Mantenimiento | e
y Mejora de
procesos °

Promover el proceso de investigacion y desarrollo educativo que permita la mejora
continua de los procesos de ensefanza - aprendizaje de los educandos.

Promover las acciones preventivas y correctivas de los procesos educativos.

6. COORDINACIONES FUNCIONALES

e Director Administrativo

e Ministerio de Educaciéon

e Comités de Apoyo

e [nstituciones Estatales y privadas
e Ugel N206

Relaciones Internas

Relaciones Externas

PERFIL DEL PUESTO

7. ESTUDIOS Y CONOCIMIENTOS

Formacion
Basica

e Licenciado en Educacion

Formacion
Complementaria

e Maestria en Educacion

Diplomados o certificados sobre:

e Administracion y gestion educativa
¢ Planificacion educativa
¢ Dominio del idioma Ingles

Estudios requeridos

Conocimientos adicionales

8. EXPERIENCIAS Y APTITUDES

Experiencia
en el cargo

e 06 afos como minimo en
responsabilidades similares

Experiencias
adicionales

e Haber desempefiado cargos directivos y
jerarquicos en instituciones.

e Capacidad de Liderazgo

e Iniciativa y creatividad"

Personalidad estable y de solidos valores
e Innovador y orientador de resultados

e Trabajo en equipo y bajo presion

e Productivo y orientado a la calidad

Experiencia Laboral

Aptitudes y Habilidades

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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