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Prélogo

La oportunidad que me permitié conocer mas a fondo el trabajo que hacen los profesores y
todo el personal administrativo, desde el promotor, la direccion, los psicologos y el back
office que engloba una institucion educativa, me amplio el horizonte e hizo que comprendiera
lo importante que es la formacién educativa de una persona, y que ésta no solo tiene que ver
con la buena ensefianza, sino también con la calidad de servicio que se le brinda a los nifios
para su formacion, desarrollo personal, el entorno en el que se desenvuelven y todo lo que

merecen por el solo hecho de existir.

La presente investigacion me permite analizar y tomar muchos puntos de referencia, con base
en mi experiencia profesional, para poder potenciar una institucion educativa particular, que
muchas veces surge de la intencion de contribuir con el crecimiento y desarrollo educativo de
las personas en nuestro pais, pero las preguntas que me hago son las siguientes: ¢la finalidad
de fundar un colegio es realmente brindar una buena educacion?; ¢la finalidad de ofrecer un
servicio es realmente la adecuada?; ¢la administracion que se esta gestionando es la correcta?;

¢cuentan con el personal realmente capacitado para poder crecer?

Mi punto de partida son mis estudios y experiencia, los cuales me permiten llevar a cabo un
analisis de la situacion de la institucion educativa que sera objeto de estudio, y poder proponer
cambios en la gestidn, establecer una nueva estructura de trabajo para mejorar la calidad de
educacion, mejorar la infraestructura e implementar diferentes recursos tangibles e intangibles
para el beneficio de la direccién general, el personal de trabajo (psicélogos, profesores,
auxiliares, personal de limpieza), los padres de familia y de los nifios, que son la parte mas

importante de toda institucion.

La importancia de la gestion administrativa dentro de las organizaciones permite estructurar
un plan de trabajo, implementar una estructura organizacional que delegue funciones y roles
gue cada miembro debe asumir, una direccion correcta de trabajo en equipo y un buen nivel
de control de todo lo planificado en base a cumplir los objetivos y metas que se ha trazado la

organizacion.



Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad proponer herramientas de gestion
administrativa para mejorar la calidad de servicio educativo que se viene gestionando en los
colegios particulares Cardano Vieta Ingenieros, conformado por tres sedes: San Martin y Tres
Horizontes ubicados en el distrito de San Martin de Porres y Zarate ubicado en el distrito de
Juan de Lurigancho.

La propuesta esta enfocada en conocer la relacion que existe entre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio y cdmo una influye en relacion a la otra.

Para realizar el analisis de la situacion actual de los colegios, se utilizd el cuestionario como
instrumento de recoleccidn de datos, el cual fue utilizado para tomar dos muestras aleatorias y
representativas; la primera muestra estuvo conformada por 69 personas quienes laboran
dentro de los colegios y la segunda muestra estuvo conformada por 277 personas quienes
representaron a los padres de familia de las tres sedes. Para el procesamiento de datos, se
utilizé el programa Microsoft Excel, el cual permitié tabular los resultados obteniendo los
gréficos representativos de cada pregunta.

Para trabajar la propuesta de gestion administrativa, se han tomado como bases de referencia
los estandares nacionales de calidad educativa que establece el SINEACE, érgano regulador
de la calidad educativa del Ministerio de Educacién del Per( y los estandares internacionales
de la calidad educativa que establece AdvancED, acreditadora internacional mas grande del
mundo, proponiendo la integracion de la propuesta de cuatro areas de trabajo: area académica,
area administrativa, area organizacional y psicologia educativa y area financiera.

La propuesta desarrollada involucra las cuatro dimensiones de la gestién administrativa:
planificacion, organizacién, direccion y control. La planificacion propone los objetivos,
estrategias y plan de trabajo de los colegios; la organizacién disefia la estructura
organizacional; la direccion desarrolla las actividades en base a un cronograma que debe ser
trabajado por todo el equipo y a su vez asigna a las areas responsables; el control establece
trabajar en base a indicadores de gestion que ayuden a medir los resultados obtenidos y

proponer cambios.

Palabras claves: gestion administrativa, calidad de servicio.



Abstract

The objective of this research work was to propose administrative management tools to
improve the quality of the educational service managed by private schools Cardano Vieta
Ingenieros, composed of three locations: San Martin and Tres Horizontes located in the
district of San Martin de Porres and Zarate located in the district of Juan de Lurigancho.

The proposal is focused on the knowledge of the relationship that exists between the variables
of administrative management and quality of service and as an influence in relation to the
other.

To carry out the analysis of the current situation of the schools, the questionnaire was used as
a data collection instrument, which was used to take two random and representative samples;
The first sample consisted of 69 people working in the schools and the second sample
consisted of 277 people representing the parents of the three locations. For the processing of
data, the Microsoft Excel program was used, which allowed us to tabulate the results obtained
in the representative graphs of each question.

To work on the proposal of administrative management, the national standards of educational
quality established by SINEACE, the regulatory body for the educational quality of the
Ministry of Education of Peru and the international standards of educational quality
established by AdvancED, were taken as reference bases. The largest international creditor in
the world, proposing the integration of the proposal of four areas of work: academic area,
administrative area, organizational area and educational psychology and financial area.

The proposal developed involves the four dimensions of administrative management:
planning, organization, direction and control. The planning proposes objectives, strategies and
work plan of the schools; the organization projects the organizational structure; management
develops the activities based on a schedule that must be worked by the entire team and, in
turn, assigned to the responsible areas; the control establishes the work based on management

indicators that help measure the results obtained and propose changes.

Keywords: administrative management, quality of service.
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Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La educacion en nuestro pais es uno de los factores mas importantes para el progreso de
nuestra sociedad y debe ser desarrollada de manera colaborativa por el gobierno, los colegios,
la tecnologia, los padres de familia y los estudiantes.

El gobierno participa en la educacion estableciendo leyes y reglamentos que las
instituciones educativas deben cumplir para llevar acabo sus funciones; desarrolla programas
educativos que buscan distribuir el conocimiento de forma equitativa mediante una educacion
de calidad.

Los colegios son la base educativa de una persona, tienen el deber y el compromiso de
brindar una formacion integral mediante un modelo de ensefianza que ayude a los estudiantes
a desarrollar sus capacidades cognitivas, psicoldgicas y personales, es por ello que la mision
que deben fijarse los colegios debe ser la de brindar un servicio educativo de calidad que
integre los estandares que establece el SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditaciéon y Certificacion de la Calidad Educativa, organismo técnico especializado,
adscrito al Ministerio de Educacion, creado en el 2006 a través de la Ley N°28740), y con
ello sentar las bases para alcanzar los estdndares internacionales de educacion que respaldan
la calidad educativa de los colegios a nivel mundial. EI cumplimiento de estos estandares de
calidad educativa son importantes y necesarios para que los alumnos se formen en un
ambiente que les permita desarrollarse, adquieran los conocimientos necesarios y mejoren
como seres humanos en un mundo globalizado que necesita de personas preparadas para
asumir y enfrentar grandes retos.

Hoy en dia, la tecnologia es el factor clave en la educacion porque mejora el proceso de
aprendizaje de los alumnos y los colegios no pueden ni deben estar exentos del mundo digital.
Como parte del mejoramiento pedagogico, los colegios deben implementar programas de

software educativos para lograr un aprendizaje interactivo mediante la exploracion, el acceso
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a la informacion en todo el mundo y lograr que los alumnos y profesores tengan un trabajo
colaborativo, de esta manera se consigue que el alumno avance a su propio ritmo.

Los padres de familia forman parte de la educacion de sus hijos mediante el soporte
emocional que les brindan, la formacién de principios y sobre todo del ejemplo que son para
ellos. Estos aspectos son fundamentales en la vida de una persona ya que en el lugar en el que
se desenvuelvan, tendrdn como patron de conducta los conocimientos que han adquirido en el
hogar. Es importante mencionar que los colegios deben fomentar una cultura de valores que
genere un pensamiento critico en sus alumnos y estos puedan discernir entre lo bueno y lo
malo; sin embargo es un trabajo en conjunto y de compromiso que debe ser apoyado por el
padre de familia.

Los estudiantes son el futuro de nuestro Pais y por ende merecen recibir una educacion de
calidad que los forme en todas las areas de sus vidas, de esta manera podran descubrir y
desarrollar las habilidades en las que tienen mayores competencias y estaran preparados para
asumir la demanda laboral que busca nuestro pais para seguir creciendo.

La situacion del sector educativo en nuestro pais alberga diferentes realidades, no hay un
proyecto en el cual los nifios de todo el Per( reciban una educacién equitativa, en especial
aquellos que viven en las zonas alejadas de provincia, carentes de infraestructura, de recursos
materiales, de recursos educativos y de servicios basicos como el agua y la luz. Por otro lado,
creemos que soélo las personas que tienen dinero pueden recibir una buena educacion, cuando
el gobierno y los colegios deberian trabajar de manera conjunta para asegurar que los nifios
del Peru reciban una educacion de calidad.

Actualmente sélo 18 colegios del Perd, ubicados en Lima, cuentan con la acreditacion de
calidad educativa certificada por el SINEACE. Podemos deducir con ello, que la mayoria de
colegios no se preocupa por trabajar en base a los estandares de calidad educativa y por lo
tanto se estad ofreciendo un servicio que no cumple con las expectativas que los clientes
internos (personal que labora dentro de la institucion) y clientes externos (padres de familia 'y
alumnos) esperan recibir.

En base a mi experiencia laboral, me queda claro que la calidad de servicio educativo s6lo
se podra obtener si los colegios realizan una buena gestion, enfocados en el bienestar de los
alumnos y con el compromiso de fomentar una educacion integral que ofrezca cambios e
igualdad para todos. De acuerdo a lo establecido por el SINEACE y AdvancED (Comunidad
de acreditacion educacional mas grande del mundo), los estandares de calidad educativa, tanto

nacionales como internacionales, se basan en la gestion institucional, estrategias pedagdgicas,



infraestructura y recursos para el desarrollo de aprendizajes, evaluacion de resultados y
mejora continua.

La presente investigacion analiza la gestion actual de los tres Colegios Cardano Vieta
Ingenieros localizados en los distritos de San Martin de Porres y San Juan de Lurigancho;
identifica los factores que no cumplen con los estandares de calidad y propone alternativas de
mejora para el trabajo que se viene gestionando.

De acuerdo al analisis realizado, los colegios no cumplen con los estandares de calidad que
rigen las instituciones acreditadoras porque no tienen una estructura organizacional definida
de acuerdo a las leyes educativas, no cuentan con una buena infraestructura que ofrezca
seguridad y recursos pedag6gicos, por otro lado, la falta de gestion y planificacion han
generado el desequilibrio de la organizacion y ello se debe a que la administracion de las
sedes se encuentran dirigidos por personas que no cumplen con el perfil de directores y que en

este caso tienen el cargo de coordinadores de sedes.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema principal
¢De qué manera una propuesta de gestion administrativa mejoraria la calidad de

servicio educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros?

1.2.2 Problemas secundarios

¢De gqué manera la planificaciébn mejoraria la calidad de servicio educativo de los
colegios Cardano Vieta Ingenieros?

¢De qué manera la estructura organizacional mejoraria la calidad de servicio educativo
de los colegios Cardano Vieta Ingenieros?

¢De qué manera la direccién administrativa mejoraria la calidad de servicio educativo
de los colegios Cardano Vieta Ingenieros?

¢De qué manera el control administrativo mejoraria la calidad de servicio educativo de

los colegios Cardano Vieta Ingenieros?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar de qué manera una propuesta de gestion administrativa mejoraria la

calidad de servicio educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.



1.3.2 Objetivos especificos

Determinar de qué manera la planificacion mejoraria la calidad de servicio educativo
de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.

Determinar de qué manera la estructura organizacional mejoraria la calidad de servicio
educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.

Determinar de qué manera la direccion administrativa mejoraria la calidad de servicio
educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.

Determinar de qué manera el control administrativo mejoraria la calidad de servicio

educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.

1.4. Delimitacién de la investigacion

1.4.1 Delimitacion temporal
El periodo de andlisis realizado fue en el afio 2017, entre los meses de Abril y
Diciembre.

1.4.2 Delimitacion espacial

La presente investigacion se llevo a cabo en los colegios Cardano Vieta Ingenieros,
cuyas tres sedes estan localizados en los distritos de San Martin de Porres y San Juan de
Lurigancho, del departamento de Lima.

1.4.3 Delimitacién social

La poblacion objeto de estudio estuvo conformado por los trabajadores de las sedes y
padres de familia de los colegios Cardano Vieta Ingenieros. A continuacion se detallan los
grupos:

e Promotor (1)

e Directores (2)

e Supervision general (1)

e Supervision econdmica (1)

e Coordinadores academicos (3)

e Secretarias académicas (3)

e Secretarias econdémicas (3)

e Psicélogos (2)

e Profesores de los tres niveles (52)

e Tutores y auxiliares (16)



e Padres de familia (986)

1.4.4 Delimitacion conceptual
Linea de investigacion: Globalizacion, economia, administracion y turismo.
Especialidad: Administracion de Negocios Globales.

Area: Disefio organizacional.

1.5. Justificacion e importancia de la investigacion
La presente investigacion se realizo con la finalidad de evaluar la gestion administrativa

que se viene desarrollando en los colegios Cardano Vieta Ingenieros y demostrar cual es el
impacto que se genera en la calidad de servicio educativo que se ofrece.

El andlisis nos mostrara la situacién actual de la gestién administrativa y nos dara las
pautas para mejorar los puntos deficientes hallados.

La investigacion presentada se justifica por su:

a. Naturaleza

La propuesta de gestion administrativa permitira a sus directivos revisar el andlisis de la
situacion actual de la administracion de los colegios, y con ello considerar los objetivos y
estrategias de trabajo que se pueden implementar para poder crecer de forma ordenada y con
estandares de calidad que le permitan tener una ventaja competitiva.

b. Magnitud

El alcance del presente trabajo de investigacion servira para mejorar la gestion
administrativa y de servicio de las tres sedes de los colegios Cardano Vieta Ingenieros y en un
futuro se considere como una herramienta de trabajo que se aplique en todas las sedes que se
aperturen.

c. Trascendencia

Los resultados que se obtendran en la investigacion seran presentados y expuestos al
promotor para que considere implementar la propuesta y de esta manera mejorar la gestion
administrativa y la calidad de servicio educativo que se ofrece actualmente.

Esta propuesta tendra un impacto positivo en las diferentes areas de trabajo y el beneficio
sera para todas las instituciones ya que alcanzaria a aplicar los estandares de calidad

educativa, tanto nacionales como internacionales.



1.6. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones para la presente investigacion han sido las siguientes:

e El acceso a la informacién administrativa de los documentos de los colegios, debido a
que es informacion confidencial y el personal a cargo no tenia la disponibilidad para apoyar
con la investigacion.

e Falta de informacion actualizada de los documentos administrativos y registros de pagos.

oEl acceso para entablar una entrevista con los directores, debido a que ellos no
desarrollan sus funciones en las sedes. Se tuvo que programar la entrevista para el dia que
acudieran a los colegios.

¢ Algunos colaboradores se mostraron reacios a resolver las encuestas, por temor a que sea

una evaluacién directa de los colegios.

Sin embargo, estas limitaciones no han impedido conseguir los objetivos de la

investigacion.



Capitulo I1: Marco teérico y conceptual

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Areche (2013) con su tesis La gestion institucional y la calidad en el servicio
educativo segln la percepcion de los docentes y padres de familia del 3.°, 4.° y 5.° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho, 2011. Esta
investigacion es de tipo descriptivo-correlacional. El disefio de estudio usado en dicha
investigacion se ubica entre los estudios no experimentales de corte transversal. El estudio
presenta dos unidades de andlisis que son los padres de familia y los docentes del colegio
Maria Auxiliadora. La poblacion la constituyen todos los educadores del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho y todos los padres de familia de las alumnas de 3.2, 4.° y 5.° del
nivel de secundario. La técnica de la encuesta usada como instrumento para medir las
dimensiones de conocimientos de la gestion institucional del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho - Per0 fue el cuestionario conformado con items en escala ordinal. Se concluye que
existe una asociacion significativa entre la gestién institucional y la calidad de servicio
educativo en la escuela, ademas las categorias de ambas variables se asocian entre si, siendo
esta relacion positiva y alta. Se halla una relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y la organizacion de la gestion institucional, siendo esta relacion positiva y alta. Se
encuentra una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y el liderazgo de la

gestion institucional, cuya relacion es positiva y alta.

Alarcon (2013) con su tesis Gestion educativa y calidad de la educacion en instituciones
privadas en Lima Metropolitana. El nivel del alcance de la investigacion es descriptivo-
correlacional. Los enfoques son cuantitativos, porque utiliza la recoleccion y el analisis de

datos, y correlacional, porque permite medir la relacion existente entre las variables. La



poblacion esta conformada por 5 instituciones privadas de Lima Metropolitana. Se tomé una
muestra intencionada para la seleccion de 5 instituciones con 2 directivos por cada una. Esto
significa una poblacion de 10. Se concluye que conocer el papel de la gestion educativa y la
calidad de la educacion que logran las instituciones privadas, es determinante, ya que los
comentarios de todos los participantes apoyan esta idea y después de lo observado, se
considera acertada. El planeamiento estratégico en las instituciones privadas, el buen uso de
los recursos institucionales y los logros conseguidos se vio reflejado en la mejora continua de
las instituciones, todas con menos de 20 afios de funcionamiento; no obstante, con excelentes
organizaciones administrativas. El liderazgo en las instituciones para el mejoramiento de la
gestion esta relacionado con la participacion tanto del docente como del director y personal
administrativo, pues ellos deben estar presentes para una escuela de calidad. Los directivos y
docentes de las instituciones desarrollan un liderazgo; pues ejercen influencia sobre el

alumnado, y por lo tanto origina una comunicacion de mayor valor.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Millan, Coérdoba y Avila (2009) con la tesis Gestion administrativa para el
mejoramiento de la calidad educativa en las instituciones distritales Republica de Panama y
Manuelita Saenz. El disefio de la investigacion fue descriptivo. Este trabajo parte de un
proceso de observacion realizado en las instituciones educativas Republica de Panama y
Manuelita Séenz, en las que se efectud una revision de proyectos educativos institucionales, la
observacion directa de las diversas dinamicas del ambiente escolar, las encuestas y entrevistas
fueron aplicadas a diferentes miembros de la comunidad educativa: docentes, directivos,
padres de familia y estudiantes. Se concluye que una gestién administrativa encaminada al
mejoramiento de la calidad educativa debe trabajar por el fortalecimiento de los proyectos
educativos institucionales en el marco de las politicas pablicas, atendiendo la consecucién de
la mision, vision y objetivos propuestos por la institucion. La gestion administrativa
constituye un factor esencial en el direccionamiento de la escuela, en la medida que impulsa
Su organizacion a través de procesos de planeacion, organizacion, control y evaluacién. El
papel y compromiso del directivo docente es fundamental en la escuela, ya que es él quien
cuenta con las herramientas para liderar procesos de transformacion que conduzcan a hacer de
ella un espacio de formacion, no solo de conceptos sino de criterios y libertades, un espacio

que propenda por el crecimiento personal de todos sus actores, que defienda la autonomia y la



participacion, que proponga proyectos y modelos, tanto pedag6gicos como organizativos, que
atiendan las diferentes dimensiones del ser humano. El direccionamiento de un centro debe
ser un proyecto dinamico, integrador, tanto en el factor humano como en sus procesos,
flexible y coherente con el Horizonte Institucional y la realidad del entorno en el que se

desarrolla.

Dominguez (2011) con la tesis Caso. Estructura Organizacional de una Institucién
Educativa. Para obtener las respuestas que ayudaron a cumplir con los objetivos de la
investigacion, se disefid un instrumento con preguntas que facilitaron la deteccion de los
problemas que se han presentado en la administracion de esta institucion educativa. Se
concluye que detectar que la delimitacion que se presenta en el logro de los objetivos
plasmados en la misién y visién de la institucion recae en que el personal no desempefia sus
funciones con eficiencia y eficacia por la mala division del trabajo y actividades que trae
como consecuencia la falta de trabajo en equipo, la inadecuada toma de decisiones y
principalmente que la direccion general de la institucion no estd cumpliendo con el
compromiso de dirigir, coordinar, planear y evaluar la organizacion para llevarla al éxito. Su
principal funcién depende de participar en todas las actividades que realizan sus
subordinados, saturando en exceso las funciones que le corresponden sin poder cumplir con
su principal objetivo. Recordemos que los principales componentes de la estructura de las
organizaciones recaen en los mecanismos utilizados para la coordinacién y el control de las
actividades, a los que se define como la esencia de la estructura en la organizacion.
Retomando lo citado anteriormente, la direccién general esta en la confusién de la estructura
gue actualmente rige a la institucion, puesto que su labor principal es buscar el desarrollo
optimo de ésta y la misma persona complica la coordinacion y control de las funciones que
sus subordinados deben desarrollar. Otro punto importante y un tanto preocupante dentro de
toda institucion, es que el personal desconozca la cultura organizacional de la misma; no saber
hacia donde esta dirigido su objetivo principal, cuales son los resultados que desea obtener,
sus metas, los valores que la regulan, etc., lo que genera una confusion de quien sea la

autoridad principal, sus jefes inmediatos y se cree un ambiente de desorganizacion total.
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2.2. Marco historico
2.2.1 Resefia histérica de Administracion

2.2.1.1. Estudio de la Administracion en Europa

Sin tomar en consideracion el caso de Inglaterra, que ha experimentado una evolucion
aparte de la generalidad del continente europeo (Guerrero, 1986), y donde el pragmatismo,
erigido en principio de la administracion, desestima los ensayos tedricos, y donde el Derecho
Administrativo es poco considerado, el desarrollo del estudio de la Administracion en Europa
ha tenido los siguientes rasgos caracteristicos:

« El interés casi exclusivo por la Administracion hasta fines de los afios sesenta.

« La enorme preponderancia académica del Derecho Administrativo, que eclipsé
durante largo tiempo cualquier investigacion no juridica de la Administracion.
Particularmente ilustrativos de la evolucion de los estudios en administracion son los casos de
Alemania y Francia, en donde se generan las bases de esta disciplina, aunque en contextos
historicos distintos, segln se aprecia en la figura.

En este sentido, aun cuando representan casos particulares debido a procesos
historicos diferentes, las coincidencias entre el caso aleman y el francés resultan interesantes
para comprender el desarrollo de la disciplina en Europa. En ambos casos se manifiesta el
principio cameralista, si bien con un mayor énfasis en la ciencia de la policia en Francia y con

un enfoque mas integral en los estados alemanes. (Guerrero, 1986).

2.2.1.2 Alemania, precursora de la Ciencia Administrativa

En Alemania, donde tiene su cuna la tradicion administrativa europea a través del
concepto de cameralismo, se asistié desde el siglo xvii al desarrollo de una ciencia aplicada de
la Administracién Publica, orientada a estudiar los principios de una administracion eficaz y
abordada, principalmente, desde dos perspectivas y momentos historicos diferentes: (Baena
del Alcézar, 2011).

* Los llamados cameralistas, a fines del siglo XVI1I y principios del XVIII, quienes se
consagraron principalmente al estudio concreto de las instituciones administrativas existentes
y de los medios para mejorar su funcionamiento.

» Lorenz von Stein, quien en su obra La Teoria de la Administracion (1866/67)

persigue un objetivo mas ambicioso, pues pretende construir una ciencia social enteramente
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nueva, capaz de explicar la dindmica de las relaciones sociales y en la cual el conocimiento

serviria de base para la accion administrativa en funcion de un estado de bienestar social.

Sin embargo, ya para esta época en toda Europa el Derecho Administrativo tendia a
monopolizar el campo de estudios y a ignorar practicamente toda aportacion o anélisis no
juridicos. La Unica excepcién notable de este fendmeno lo constituye la obra de Max Weber,
cuyo analisis minucioso de la burocracia ha inspirado a gran cantidad de socidlogos, primero
en Europa y luego, con bastante posterioridad, en Estados Unidos. De hecho, el modelo
burocratico de Max Weber y su vision de profesionalizacion influenciaran el campo de la
administracion hasta muy avanzada la segunda mitad del siglo xx y, con algunos ajustes
teodricos, aun después. EI modelo burocratico de Max Weber se basa en los principios de
especializacién y division de tareas, autoridad jerarquizada, formalizacién y registro (archivo)
de las comunicaciones internas, profesionalizacion del personal ejecutivo, despersonalizacion

de las relaciones, meritocracia y competencia técnica. (Guerrero, 1986, p. 54)

2.2.1.3 Francia, cuna de la Ciencia Administrativa moderna

En Francia se puede percibir también una evolucion muy similar a la ocurrida en
Alemania. En el siglo xvii surgi6 la “Ciencia de la Policia” (“policia”, en este caso, entendida
como el conjunto de los objetivos y aplicacion de las politicas de Estado, en lugar de su
acepcion moderna de “fuerzas del orden”), que considera la Administracién como el arte de
dirigir los asuntos publicos y tiene un propdésito esencialmente utilitario. La obra caracteristica
de esta escuela, el Tratado de la Policia de Nicolas de La Mare, publicada entre 1704 y 1710,
integra a la vez la descripcion del derecho positivo y de las estructuras administrativas de la
época, e incluso ofrece propuestas para mejorar ambos aspectos, con lo que prefigura ya una

ciencia administrativa. (Guerrero, 1986: p. 59).

En el siglo XIX una gran cantidad de autores reivindicaron para la ciencia
administrativa el estatus de disciplina cientifica autbnoma. Bonnin, en su obra Principios de
Administracién Publica, publicada en 1808, propone que es necesario considerar a la
Administracion como la ciencia que estudia y analiza las relaciones entre la sociedad y los
administradores, pero afiadio que esta ciencia tiene como propdsito ultimo la consecucion de
una accion eficaz. Macarel y Vivien, en obras que contintan en la linea de los estudios

realizados por Bonnin (Guerrero, 1986: p. 66), insisten sobre la distincién entre el Derecho
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Administrativo y la Ciencia Administrativa: argumentan que mientras el primero tiene por
objeto el entendimiento de las leyes positivas, la segunda tiene como objeto aquellos
fendmenos sociales que condicionan las acciones administrativas (Guerrero, 1986: p. 161).
Sin embargo, a partir de la segunda mitad del siglo xix, el estudio del Derecho
Administrativo, y en particular el de sus aspectos contenciosos, toma un lugar preponderante
en el andlisis de la actividad gubernamental. Unicamente dos autores intentan hacer
prevalecer una vision no burocratica de la Administracion, pero permanecen aislados en gran
medida:

* Henri Fayol, quien tuvo una gran influencia en las corrientes administrativas que se
desarrollaron con posterioridad en Estados Unidos.

» Henri Chardon, quien en su obra El Poder Administrativo (1911) se interroga tanto
sobre los fines de la accion administrativa como sobre las reformas capaces de dilucidar la

confusion entre los ambitos politico y administrativo.

El imperio del Derecho Administrativo sobre la Administracion Publica no fue
vulnerado en Europa sino hasta finales del siglo XX, bajo la influencia conjunta de la
transformacion de la accion administrativa desatada por el desarrollo tecnoldgico econémico
y de la evolucidn de la Ciencia Administrativa norteamericana, que influenciaria a su vez a la
concepciéon europea. En efecto, bajo la influencia de una ideologia tecnocréatica, las
consideraciones sobre la racionalidad poco a poco van tomando un lugar preponderante en el

estudio de la Administracion. (Mufioz, 2012).

2.2.1.4 Ciencia Administrativa en Europa Oriental

La evolucion de la teoria de la Administracion Publica en los paises del este de
Europa3 ha planteado problemas especificos ligados a la propia nocién de administraciéon, la
cual ha sido un punto dificil de definir por varias razones:

* Por razones doctrinales: la desaparicion del Estado, a la cual hace alusion la sociedad
comunista segun los textos de los tedricos de esta doctrina, supone también la desaparicion de
la administracion.

* Por razones historicas: los revolucionarios bolcheviques de 1917 deseaban actuar en
sentido contrario a la burocracia zarista, por lo cual se esforzaron en suprimir cualquier
diferencia estatutaria entre los agentes del sector administrativo (o burocratico) y del sector

productivo. Més recientemente, por el viraje del sistema politico econémico hacia un modelo



13

neoliberal a partir de la caida del muro de Berlin, con las consecuencias ideologicas
subyacentes.

* Por razones practicas: éstas se fundamentan en la ausencia de diferenciacion entre el
sector publico y el sector privado en sistemas econdmicos bajo los cuales la mayoria de las

empresas tenia un caracter colectivista. (Amaro, 2012: p.5).

2.2.1.5 Estudio de la Administracion Publica en Estados Unidos
De manera general, se puede decir que han sido tres las caracteristicas esenciales del
estudio de la Administracion Pablica en Estados Unidos.
* Su caracter eminentemente pragmatico; técnico y empirico mas que teorico.
* El desinterés por las preocupaciones de tipo juridico.

* El paralelismo desarrollado entre las administraciones publica y privada.

Sin embargo, a partir de este marco se pueden distinguir ciertas corrientes doctrinarias
precursoras; de hecho, estas corrientes pueden asimilarse a la clasificacion histérica propuesta
por Sanchez (2010: p. 90) y que divide su evolucion en los periodos clasico (1887-1945),
politico (1945-1963) y de “programas” (1964 - actualidad). Desde ese momento Wilson es
considerado el precursor de esta disciplina en Estados Unidos (Guerrero, 1986, p. 289;
Castelazo, 1977, p. 57).

Estudio de las estructuras o Periodo Clasico

En esta linea de pensamiento se ubica a Woodrow Wilson, académico e intelectual que
llegd posteriormente a ser presidente de Estados Unidos (1913-1916), y quien en 1887
escribid un célebre articulo titulado El estudio de la Administracion Publica, en el cual sefiala
gue esta disciplina tiene como propoésito esencial la racionalizacion de los métodos de
actuacion del Ejecutivo, y que es necesario erradicar de las practicas de los servidores
publicos el desorden empirico que dominaba la administracion estadounidense en ese
momento. Wilson es considerado el precursor de esta disciplina en Estados Unidos (Guerrero,
1986, p. 289; Castelazo, 1977, p. 57).

2.2.1.6. Estudio de la organizacion o Periodo Politico
A partir de 1945, el foco de interés se desplaza de la eficiencia y la economia como

aspectos fundamentales de la administracién publica, hacia una mejor comprension de las
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relaciones humanas y politicas dentro de una organizacion dada. La aparicion en 1958 de la
obra de March y Simon Teoria de la Organizacion, marca una nueva linea doctrinaria al sentar
las bases de una Teoria de las Organizaciones encaminada a realizar una sintesis de las
corrientes anteriormente sefialadas. Si bien las preocupaciones utilitarias iniciales se
estancaron, las metodologias y técnicas de investigacion permanecieron esencialmente

experimentales e inductivas. (Amaro ,1994).

2.2.1.7. Periodo Programatico: el surgimiento de la Gerencia
El periodo mas reciente abarca un cimulo de enfoques y corrientes de estudio que
surgen a raiz de la insuficiencia explicativa del medio académico y de la ineficacia operativa
que hacia de las administraciones publicas objeto de severas criticas y cuestionamientos
acerca de su funcionamiento por parte de economistas neoliberales e instituciones financieras
internacionales. De hecho, como consecuencia de esta percibida deslegitimacion de la
administracion publica debida a la crisis fiscal del Estado de Bienestar, esta fase va a dar lugar
a una profunda transformacion en la perspectiva de la administracion publica que culminara
con el advenimiento de la Nueva Gestion Pablica. Asi, siguiendo a Sanchez (2010) podemos
identificar seis diferentes aportes doctrinarios:
1. El Comportamiento Administrativo.
2. El Enfoque de Sistemas.
3. La Administracion Comparada.
4. Las politicas publicas.
5. La Nueva Administracion Publica.

6. El Gerencialismo.

2.2.2. Resefia histérica de la calidad

2.2.2.1 Calidad en la antigtiedad

Entre las culturas de la antigiiedad en las cuales es posible encontrar registros de
acciones humanas hacia la calidad o el control de ésta destacan China, Babilonia y Fenicia,
Egipto, el antiguo Israel, Grecia, India y Roma y es posible que el término ‘calidad’ haya sido
utilizado por primera vez en la Grecia antigua para referirse a un trabajo bien hecho. (Juran,
1992).
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En la China antigua, habia leyes en las que se especificaba la calidad de los productos
a través de un sistema centralizado de control de la calidad. Los artesanos practicaban la auto
inspeccion de su trabajo y ello dio como resultado un trabajo artesanal de alta calidad,
observable especialmente en las ceramicas; los fenicios consideraban que las especificaciones
eran esenciales para mantener un nivel deseado de calidad y los sistemas de control eran
drasticos. Si un trabajador realizaba una no conformidad en el trabajo, la pena inicial era una
multa, y si el error se repetia se eliminaba de raiz la causa de la no conformidad, es decir, se
cortaba la mano de los trabajadores para evitar que el problema se volviera a presentar;
mientras que en Babilona la calidad estaba considerada en su méas importante cddigo legal, el
Codigo Hammurabbi, que castigaba los problemas de calidad bajo la premisa del ojo por 0jo,
diente por diente. Por ejemplo, si un constructor construia una casa que se derrumbaba
causando dafios a sus ocupantes, el propietario estaria en el derecho de matar al hijo del
constructor. Ante esta situacién, fue necesario establecer un complejo sistema de garantias a

fin de evitar que el fabricante sufriera el resultado de sus errores. (Montaudon, 2004).

En la cultura egipcia, el énfasis de la calidad estaba en los sistemas de produccién
soportados por sistemas avanzados de medicion para la estandarizacion. Un resultado
importante de la aplicacion de métodos de estandarizacion fue la reduccion de la variabilidad
entre la materia prima, los métodos de trabajo, e incluso mano de obra, logrando alta precision
en el trabajo manual. Para el pueblo de Israel la calidad estaba ligada a la adecuada
capacitaciéon de los trabajadores, a la continua inspeccién, el uso de estandares y
especificaciones, y en Grecia para lograr la calidad en la arquitectura se seleccionaba la
materia prima cuidadosamente, en funcién de su estética y durabilidad. Se controlaban los
procesos con avanzados sistemas de medicion lo que permitia un alto grado de

estandarizacion. (Montaudon, 2004).

2.2.2.2 Calidad en la edad media

Ya en la Edad Media los conocimientos sobre la calidad eran difundidos ampliamente
a través de los maestros artesanos hacia los aprendices. La creaciéon de los gremios hizo
posible el que se establecieran estandares de calidad para los diferentes oficios y productos
manufacturados. En esta época ocurrieron una gran variedad de cambios en las formas de

produccién, el comercio y los conflictos bélicos.
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2.2.2.3 Calidad en la edad moderna

La evolucion de los procesos de manufactura hacia el American System of
Manufacturing o Sistema Americano de Manufactura, ponen de manifiesto los cambios
constantes en cuanto al control de la calidad. Aun cuando el sistema lleva el nombre de
“americano”, sus origenes se encuentran en diversos paises europeos. Este sistema estuvo
fuertemente influenciado por la alta precision de las manufacturas en Francia y las piezas
intercambiables que se desarrollaron en la industria de las armas en aquel pais. De Suecia
adopto los bloques patron de longitud, sistemas de medicion basados en limites y tolerancias
y elementos primitivos de las piezas intercambiables, mientras que de Inglaterra adopté el
sistema fabril, la manufactura repetitiva, los primeros esfuerzos de la produccion en masas y

de la linea de ensamble. (Feigenbaum, 2011).

Esfuerzos iniciados en diversos paises se concentraron en los Estados Unidos para
alcanzar una total intercambiabilidad de partes, la divisién del trabajo, estudios de tiempos y
movimientos, produccién en masas, produccion en secuencia y flujos de produccion. La
produccidn paso de estar en manos del artesano y de ser una funcién basicamente individual,

al trabajo colectivo dividido en funciones. (Feigenbaum, 2011).

El espacio fisico, que originalmente era la casa o taller del artesano se movié hacia
lugares donde era posible concentrar la fuerza motriz o fuente de energia, aunque hubo
procesos intermedios en donde se repartia el trabajo para que los obreros lo llevaran a su casa,
entregandolo una vez terminado, lo que se denominé el putting out system (se trataba de un
método de produccion y de organizacion del trabajo industrial donde la produccién se
realizaba de forma dispersa en cada uno de los domicilios de los trabajadores) y la calidad
paso de ser responsabilidad del artesano, a ser una funcién de un inspector o superintendente.
Posteriormente, la calidad fue considerada como responsabilidad de todos y cada uno de los
individuos que participaban directa o indirectamente del proceso productivo (Montaudon
2010).
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2.3. Marco legal

2.3.1. Ley general de educacion

Ley N.° 28044 publicada en el afio 2003.

Establece que el Ministerio de Educacion (MINEDU) es el 6rgano de gobierno
nacional que tiene por finalidad articular la politica de educacion y del sistema educativo

peruano.

El objetivo de esta ley es brindar una educacion de calidad que sea inclusiva,
universal, intercultural y equitativa; para ello se han creado organismos que operan el sistema

nacional de evaluacion, acreditacion y certificacion de la calidad educativa en nuestro pais.

Articulo 13°. Calidad de la educacion
Es el nivel 6ptimo de formacion que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos
del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la vida.
Los factores que interactGan para el logro de dicha calidad son:

a) Lineamientos generales del proceso educativo en concordancia con los principios y
fines de la educacion peruana establecidos en la presente ley.

b) Curriculos basicos, comunes a todo el pais, articulados entre los diferentes niveles y
modalidades educativas que deben ser diversificados en las instancias regionales y locales y
en los centros educativos, para atender a las particularidades de cada ambito.

c) Inversion minima por alumno que comprenda la atencion de salud, alimentacién y
provision de materiales educativos.

d) Formacion inicial y permanente que garantiza idoneidad de los docentes y
autoridades educativas.

e) Carrera publica docente y administrativa en todos los niveles del sistema educativo,
que incentive el desarrollo profesional y el buen desempefio laboral.

f) Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales educativos adecuados a las
exigencias técnico-pedagdgicas de cada lugar y a las que plantea el mundo contemporaneo.

g) Investigacion e innovacion educativas.

h) Organizacion institucional y relaciones humanas armoniosas que favorecen el
proceso educativo. Corresponde al Estado garantizar los factores de la calidad en las

instituciones pablicas. En las instituciones privadas los regula y supervisa.
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Articulo 30. Evaluacion del alumno

La evaluacion es un proceso permanente de comunicacion y reflexion sobre los
procesos Yy resultados del aprendizaje. Es formativa e integral porque se orienta a mejorar esos
procesos Yy se ajusta a las caracteristicas y necesidades de los estudiantes. En los casos en que

se requiera funcionaran programas de recuperacion, ampliacion y nivelacién pedagdgica.

Articulo 33. Curriculo de la Educacion Basica

El curriculo de la Educacion Basica es abierto, flexible, integrador y diversificado. Se
sustenta en los principios y fines de la educacion peruana. ElI Ministerio de Educacion es
responsable de disefiar los curriculos bésicos nacionales. En la instancia regional y local se
diversifican a fin de responder a las caracteristicas de los estudiantes y del entorno; en ese
marco, cada Institucién Educativa construye su propuesta curricular, que tiene valor oficial.

Las Direcciones Regionales de Educacion y las Unidades de Gestion Educativa
desarrollan metodologias, sistemas de evaluacién, formas de gestion, organizacion escolar y
horarios diferenciados, segun las caracteristicas del medio y de la poblacion atendida,

siguiendo las normas basicas emanadas del Ministerio de Educacion.

Articulo 68. Funciones de la institucion educativa

Son funciones de las Instituciones Educativas:

a) Elaborar, aprobar, ejecutar y evaluar el Proyecto Educativo Institucional, asi como
su plan anual y su reglamento interno en concordancia con su linea axioldgica y los
lineamientos de politica educativa pertinentes.

b) Organizar, conducir y evaluar sus procesos de gestion institucional y pedagdgica.

c) Diversificar y complementar el curriculo basico, realizar acciones tutoriales y
seleccionar los libros de texto y materiales educativos.

d) Otorgar certificados, diplomas y titulos seguin corresponda.

e) Propiciar un ambiente institucional favorable al desarrollo del estudiante.

f) Facilitar programas de apoyo a los servicios educativos de acuerdo con las
necesidades de los estudiantes, en condiciones fisicas y ambientales favorables para su
aprendizaje.

g) Formular, ejecutar y evaluar el presupuesto anual de la institucion.

h) Disefar, ejecutar y evaluar proyectos de innovacién pedagogica y de gestion,
experimentacion e investigacion educativa.

i) Promover el desarrollo educativo, cultural y deportivo de su comunidad.
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j) Cooperar en las diferentes actividades educativas de la comunidad.

k) Participar, con el Consejo Educativo Institucional, en la evaluacion para el ingreso,
ascenso y permanencia del personal docente y administrativo. Estas acciones se realizan en
concordancia con las instancias intermedias de gestion, de acuerdo con la normatividad
especifica.

I) Desarrollar acciones de formacion y capacitacion permanente.

m) Rendir cuentas anualmente de su gestion pedagogica, administrativa y economica,
ante la comunidad educativa.

n) Actuar como instancia administrativa en los asuntos de su competencia. En centros

educativos unidocentes y multigrados, estas atribuciones son ejercidas a través de redes

Articulo 72. Las Instituciones Educativas Privadas

Las Instituciones Educativas Privadas son personas juridicas de derecho privado,
creadas por iniciativa de personas naturales o juridicas, autorizadas por las instancias
descentralizadas del Sector Educacion. El Estado en concordancia con la libertad de
ensefianza y la promocion de la pluralidad de la oferta educativa, reconoce, valora y supervisa
la educacion privada. En lo que les corresponda, son funciones de la Institucion Educativa
Privada las establecidas en el articulo 68. Sin perjuicio de ello: a) Se constituyen y definen su
régimen legal de acuerdo con las normas vigentes. b) Organizan y conducen su gestion
administrativa y econdémico-financiera, estableciendo sus regimenes: econdémico, de
pensiones y de personal docente y administrativo. ¢) Participan en la medicion de la calidad
de la educacion de acuerdo con los criterios establecidos por el Instituto de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la calidad educativa. d) Garantizan la participacion de los
padres de los alumnos a través de la Asociacion de Padres de Familia, e individualmente, en
el proceso educativo de sus hijos. Las instituciones educativas privadas pueden contribuir a la
educacion publica con sus recursos, instalaciones y equipos, asi como con el intercambio de

experiencias de innovacion.

2.3.2. Ley de los centros educativos privados

Ley N.° 26549, publicada el 01 de diciembre de 1995.

Articulo 2.- Toda persona natural o juridica tiene el derecho de promover y conducir
centros y programas educativos privados. Los centros educativos privados pueden adoptar la

organizacion méas adecuada a sus fines, dentro de las normas del derecho comdn
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Articulo 3.- Corresponde a la persona natural o juridica, propietaria de un centro
educativo, establecer la linea axiolégica que regird su centro, dentro del respeto a los
principios y valores establecidos en la Constitucion; la duracién, contenido, metodologia y
sistema pedagogico del plan curricular de cada afio o periodo de estudios; los sistemas de
evaluacion y control de los estudiantes; la direccidn, organizacion, administracion y funciones
del centro; los regimenes econdmico, disciplinario, de pensiones y de becas; las relaciones
con los padres de familia; sin mas limitaciones que las que pudieran establecer las leyes, todo

lo cual constara en el Reglamento Interno del centro educativo.

Las responsabilidades de ley por la actividad de los centros y programas educativos las

asume la persona natural o juridica propietaria o titular de los mismaos.

Articulo 4.- EI Ministerio de Educacion a través de sus 6rganos competentes registra el
funcionamiento de los Centros Educativos. Para estos efectos los interesados presentan una
solicitud, con caracter de declaracion jurada, precisando lo siguiente:

a) Nombre o razdn social, e identificacion del propietario;

b) Informacidn sobre los niveles y modalidades de los servicios educativos que cubrird
el centro educativo.

c) Resumen de los principios y metodologia pedagogica.

d) Ndmero probable de alumnos y de secciones que funcionaran.

e) Nombre del Director y de los miembros del Consejo Directivo, de ser el caso.

f) Proyectos de organizacion y de Reglamento Interno.

g) Inventario de los equipos y bienes con que contara el centro educativo al iniciar sus

actividades.

Articulo 5.- Sin perjuicio de lo establecido en el inciso b) del articulo 12 de la Ley
General de Educacion los centros educativos privados elaboran de manera autonoma sus
planes y programas educativos sujetos unicamente a los lineamientos generales sefialados en

dicha Ley.

Articulo 7.- Los centros educativos seran dirigidos por uno o mas directores, segun lo

determine el estatuto o Reglamento Interno del centro.
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Articulo 8.- EI Director o Director General, en su caso, es el responsable de la
conduccién y administracion del centro educativo para lo que cuenta con facultades de
direccion y de gestion. En el nombramiento se estipulan las atribuciones y poderes de éste,
caso contrario, se presume que estd facultado para la ejecucion de los actos y contratos
ordinarios correspondientes al centro educativo.

Las facultades no podrén ser menores que las necesarias para el cumplimiento de las
responsabilidades establecidas en el articulo siguiente.

Articulo 9.- En el ejercicio de sus funciones, los Directores son responsables:

a) Del control y supervision de las actividades técnico- pedagodgicas del centro
educativo.

b) De la elaboracién de la estructura curricular.

c) De la correcta aplicacion del Reglamento Interno.

d) De la existencia, regularidad, autenticidad y veracidad de la contabilidad, libros,
documentos y operaciones, que sefiale la Ley dictando las disposiciones necesarias dentro de
su ambito para el normal desenvolvimiento de la institucion.

e) De la existencia, regularidad, autenticidad y veracidad de los registros y actas de
notas que sefiale la Ley dictando las disposiciones necesarias dentro de su ambito para el
normal desenvolvimiento de la institucion.

f) De la administracion de la documentacion del centro educativo.

g) De la existencia de los bienes consignados en los inventarios y el uso y destino de
éstos.

h) De las demas que sean propias de su cargo.

Acrticulo 10.- El Director o el Consejo Directivo, cuando lo hubiera, estd facultado
para:

a) Dirigir la politica educativa y administrativa del centro educativo.

b) Definir la organizacion del centro educativo.

Acrticulo 11.- Es nula toda disposicion estatutaria, del Reglamento Interno o acuerdo
del Consejo Directivo tendiente a absolver en forma antelada de responsabilidad al Director

General por el incumplimiento de las funciones sefialadas en el articulo noveno.
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2.4 Marco teorico

2.4.1. Gestion Administrativa

Melinkoff, (2012) afirma que “la gestion administracion es la accion de administrar,
accion que se realiza para la consecucion de algo o la tramitacién de un asunto, es accién y
efecto de administrar”. (p.12)

Existen cuatro dimensiones de la gestion administrativa; estos son:

1) Planificacién

2) Organizacion

3) Direccion

4) Control

A continuacion se desarrollan cada una de ellas:

2.4.1.1 Planificacion.
2.4.1.1.1 Toma de decisiones.
1. Conceptos previos
Para tomar una buena decision resulta muy atil contar con informacion exacta y accesible.
También conviene utilizar un proceso estructurado, con independencia de la complejidad de la
decision y de las diferentes condiciones del entorno donde esta tiene lugar. (Fernandez, 2010).
2. Toma de decisiones individuales
La administracion clasica se apoya en el modelo racional de toma de decisiones. De hecho,
uno de sus objetivos era encontrar la mejor manera de llevar a cabo un trabajo. (Fernandez,
2010)
3. Toma de decisiones en grupo
En un entorno de negocios tan complejo como el actual, las decisiones importantes
deberian tomarse en grupo, ya que, como sefala el adagio ‘dos cabezas piensan mejor que
una’. El objetivo del grupo es crear la variedad necesaria: suficientes alternativas entre las
cuales elegir una que resulte Gtil y novedosa. Ello se consigue mediante un proceso de
friccion creativa, que permite a los miembros del grupo dar rienda suelta a su potencial
creativo, desafiando los puntos de vista de los demas y aceptando, al mismo tiempo, la critica

constructiva. (Fernandez, 2010).
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2.4.1.1.2 Planificacion Estratégica

1. Importancia de la Estrategia

La palabra estrategia es de origen militar, ya que procede del griego strategos, que, a
su vez, combina los vocablos stratos (ejército) y ago (dirigir). Tanto la estrategia empresarial
como la militar persiguen obtener una superioridad sobre los contrarios. Se diferencian en
que, mientras que la militar se apoya en la nocién de conflicto, la estrategia empresarial lo
hace en la de competencia. Asi pues, la esencia de la estrategia empresarial es la forma de
afrontar la competencia. (Serna, 2002).

2. Marco Conceptual

En el proceso creativo de la estrategia hay que tener en cuenta los factores que
moldean la estrategia: a) los internos, donde destaca la cultura y b) los externos, donde
adquiere singular importancia el sector industrial. Los componentes que conforman la
estrategia son el eje alrededor del cual se crean las estrategias en los diferentes niveles
jerarquicos: corporativo, negocio y funcional. (Serna, 2002).

2.1 Creacidn de la estrategia

La estrategia esta relacionada con las decisiones que deben llevarse a cabo para lograr
los objetivos propuestos.

2.1.1 Factores que moldean la estrategia

Existen una serie de factores externos e internos que afectan a la creacion de una
estrategia, sea cual sea el nivel considerado. Estos factores son implicitos la determinacion de
la mision y los objetivos de la empresa. No obstante, conviene explicitarlos para realzar su
importancia. Se trata de: a) las oportunidades y amenazas del entorno, b) las fortalezas y
debilidades de la empresa, c) la historia de la empresa, d) las relaciones con los grupos de
interés, e) la personalidad, los valores y las ambiciones de los directivos y f) la cultura de la
empresa. (Serna, 2002).

3. Fuentes de la Ventaja Competitiva

Hay dos categorias de ventajas competitivas: ventajas logradas por la posicion de la
empresa y ventajas aportadas por los recursos de la misma. La literatura donde compite la
empresa tiene una influencia mas significativa en la obtencion de beneficios que las
decisiones que toman los gerentes. De esta forma, la empresa se enfrenta, en primer lugar, al
desafio de encontrar un sector atractivo, ya que va a condicionar sus resultados. (Serna, 2002)

4. Estrategia Corporativa

Las empresas diversificadas formulan una estrategia corporativa con objeto de orientar

en la misma direccion las decisiones que toman los diferentes negocios. En las empresas
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especializadas, la estrategia corporativa coincide con la estrategia de negocio. Andrews
(2010) define la estrategia corporativa como “el modelo de decisiones de una empresa que
determina y manifiesta sus objetivos, que genera las principales politicas y planes para
alcanzar estos objetivos y define la variedad de negocios a los que se dedicara, la clase de
organizacion econémica y humana que es o trata de ser y la naturaleza de la contribucién
econdmica y no econdmica que intenta brindar a sus accionistas, empleados, clientes y
sociedad en general”. (Fernandez, 2010).

4.1 Cartera de negocios

El anélisis de la cartera de negocios se apoya en el concepto de la Unidad Estratégica
de Negocio (UEN): combinacion menor independiente de un producto/mercado (o un servicio
con un mercado) para la que se puede desarrollar una estrategia.

5. Estrategia Competitiva

Tres son las opciones estratégicas que estan al alcance de la empresa para lograr una
ventaja sobre sus rivales (Porter, 2011); liderazgo en costes, diferenciacion y enfoque.

5.1 Liderazgo en costes

La estrategia de liderazgo en costes es un conjunto de decisiones integradas, que
permiten fabricar un producto a un coste mas bajo que el de los competidores. La eficiencia,
hacer las cosas correctamente, es una condicion necesaria para el logro de la estrategia de
liderazgo en costes. (Serna, 2002).

5.2 Diferenciacion

Una estrategia de diferenciacion es un conjunto de acciones que permiten fabricar un
producto que los clientes perciben como Unico en los atributos que consideran relevantes. La
ventaja en diferenciacion se da cuando la empresa es capaz de ofrecer diferenciacion a un
coste que no exceda la prima de precio que crea. (Serna, 2002).

5.3 Enfoque

Si una empresa con poca capacidad productiva quiere obtener buenos resultados, debe
competir solo en aquellos segmentos en los que se valoran positivamente sus puntos fuertes y

en los que es poco probable que compitan sus rivales mas relevantes. (Serna, 2002).
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2.4.1.2 Organizacion

2.4.1.2.1 Disefio Organizativo

1. Diferenciacion vertical

La diferenciacion vertical se refiere a la manera en que una organizacion disefia su
jerarquia de autoridad y especifica las relaciones de dependencia que vinculan a las personas
y departamentos. Est4 formada por varios componentes: cadena de mando, tramo de control y
centralizacion. (Oney-Yazic et al., 2006)

-Cadena de mando. La autoridad es el derecho formal y legitimo de un gerente para
tomar decisiones, emitir 6rdenes y asignar recursos a fin de conseguir los resultados deseados.
(Fernandez ,2010)

-Tramo de control. El tramo de control es el nimero de empleados bajo las 6rdenes
directas del superior inmediato. (Fernandez, 2010)

-Centralizacion. La centralizacion es el proceso mediante el cual la toma de decisiones
se concentra en la cuspide, por lo que la llevan a cabo un nimero limitado de personas.
(Fernandez, 2010).

2. Diferenciacion Horizontal

La diferenciacion horizontal es la forma en que las tareas realizadas por la
organizacion se subdividen entre sus miembros. A medida que las tareas de la organizacion
incrementan su grado de complejidad, esta tiene que subdividirse de forma inevitable, esto es,
tiene que agruparse en unidades mas pequefias o departamentos. (Oney-Yazic et al., 2006)

3. Integracion Organizativa

La integracién se refiere al grado en que una organizacion busca coordinar sus
actividades de creacion de valor y generar una interdependencia. Es el proceso de coordinar
tareas, funciones y divisiones para que trabajen juntas tratando de alcanzar los objetivos de la
organizacion. Cuanto mayor sea el nivel de diferenciacién de una empresa, mayor lo sera,
asimismo, el nivel de integracion necesaria para conseguir que la estructura organizativa

funcione de forma eficaz. (Oney-Yazic et al., 2006)

2.4.1.2.2 Recursos Humanos

1. Importancia Estrategica

Los recursos humanos son activos estratégicos que la empresa debe administrar de
forma responsable considerando sus necesidades intrinsecas, ya que para abordar los desafios
del entorno requiere capital humano que le ayude a obtener una ventaja sostenible.
(Milkovich, y Boudreau, 2013).
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2. Planificacion

La planificacion de los recursos humanos versa sobre la estimacion de las necesidades
futuras de personal con el fin de asegurar que el numero y tipo correcto de trabajadores estan
disponibles en el momento y lugar apropiados con objeto de satisfacer las necesidades de la
organizacion. (Milkovich, y Boudreau , 2013).

3. Contratacion

El proceso de contratacién incluye las actividades relacionadas con el reclutamiento de
aspirantes para ocupar puestos vacantes en una organizacion, asi como la seleccion de los
mejores candidatos. Cualquier actividad de contratacion se deriva de una vacante en la
organizacion.

3.1 Reclutamiento

El reclutamiento es el proceso de localizar a los candidatos potenciales para invitarles
a que se presenten como demandantes de los puestos vacantes. Puede ser interno o externo: en
el primer caso, los solicitantes provienen de la propia empresa y en el segundo del exterior.
(Milkovich, y Boudreau, 2013).

3.2 Seleccion

Por medio del reclutamiento, una empresa encuentra personas que aspiran a empleados
potenciales. La seleccidn es un proceso que implica decidir cuéles de ellos podrian unirse a la
empresa y para qué puestos. (Milkovich, y Boudreau ,2013).

4. Formacion

El proceso de formacion consiste en la adquisicion sistematica de aptitudes,
conocimientos o destrezas que permiten la mejora del rendimiento en el trabajo. Es
aconsejable formar a los trabajadores porque ello genera incrementos netos de productividad
(Navas y Guerras, 2012).

5. Evaluacién del Desempefio

Desempefio es conducta. En su forma ideal, es lo que puede observarse de lo que la
gente hace. Medir el desempefio (o rendimiento) es cuantificar la conducta del trabajador y
evaluar el desempefio consiste en asignar un juicio al valor o la calidad de lo cuantificado.
(Navas y Guerras, 2012)

6. Compensacion

La compensacion se refiere a las contraprestaciones (monetarias y/o es especie) que la
empresa proporciona al trabajador por los servicios prestados. Las organizaciones que desean
atraer y retener a empleados competentes tienen que tener un sistema de compensacion

competitivo. Una compensacion demasiado baja facilita que las personas competentes
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obtengan puestos de trabajo mejor pagados en cualquier lugar, por lo que abandonarén la
organizacion. (Navas y Guerras, 2012)

7. Desvinculacién del Trabajador

A veces se pierden empleados: algunos renuncian por un puesto de trabajo mejor,
otros se jubilan y otros méas se ven obligados a abandonar la empresa por el recorte de

personal o un mal desempefio.

2.4.1.3 Direccion

2.4.1.3.1 Comportamiento en la Organizacion

1. Actitudes

El término actitud se usa con frecuencia al describir a las personas y explicar su
comportamiento. Es una tendencia de relativa duracion de sentimientos, creencias y
comportamientos dirigida hacia personas, grupos, ideas, temas y objetos especificos. Las
actitudes reflejan los antecedentes y las diversas experiencias del individuo a comportarse de
determinada manera, por lo que, en general, persisten a menos que se haga algo para
cambiarlas, variando de muy favorables a muy desfavorables, y se dirigen hacia cierto objeto,
por el que una persona tiene sentimientos (llamados en ocasiones, afecto) y creencias (Diez de
Castro, et al., 2011)

2. Valores

Los valores son un conjunto de creencias basicas que reflejan el modo en que los
individuos piensan que deben o deberian actuar en una amplia gama de situaciones. De esta
forma, un valor sirve como guia para la accion. Asi pues, los valores estan ligados con las
creencias duraderas de que un modo de conducta es mejor que el modo opuesto. Tienen
importancia y significado considerables para los individuos y son relativamente estable en el
tiempo. (Alfonso y Hernandez, 2009).

3. Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional es la capacidad para reconocer nuestros sentimientos y los
de los demas, para motivarse y manejar bien las propias emociones y en las relaciones con los
demas. Incluye cinco componentes fundamentales (Goleman, 2002) autoconciencia,

autocontrol, automotivacion, empatia y habilidad social.
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2.4.1.3.2 Liderazgo

1. Liderar frente a administrar

Existe una permanente controversia acerca de las diferencias entre liderar y
administrar una empresa. El gerente puede ejercer ambas funciones, incluso simultdneamente.
No obstante, lo consideraremos un lider cuando ejerce la funcion de liderazgo y un
administrador cuando desempefia la funcion administrativa. En general, la funcion de
liderazgo orienta y motiva a los seguidores al logro de una vision compartida, mientras que la
funcién administrativa persigue el logro de unos objetivos previamente formulados
desarrollando los cuatro procesos basicos: planificar, organizar, dirigir y controlar. (Lupano y
Castro, 2008).

2.4.1.3.3 Motivacion

1. El reto de la motivacién

La motivacién se refiere a los procesos psicolégicos que producen el despertar,
direccion y persistencia de decisiones voluntarias y orientadas a objetivos (Mitchell, 1982).
Los gerentes deben comprender tales procesos si pretenden ser eficaces en la guia de los
empleados hacia un mayor desempefio. (Fernandez, 2010).

2. Retroalimentacion efectiva

Retroalimentacion es la informacion objetiva del rendimiento individual o colectivo
gue se comparte con quienes pueden mejorar la situacion. No se considera retroalimentacion a
las evaluaciones subjetivas, por ejemplo: su trabajo es deficiente. Por el contrario, datos como
las unidades vendidas, los clientes satisfechos y los productos fabricados son idéneos para

programas de retroalimentacion. (Fernandez, 2010).

2.4.1.3.4 Comunicacion

1. Fundamentos de la comunicacion

La comunicacion es un proceso que permite hacer llegar un mensaje desde el emisor al
receptor a través de un canal. Pueden distinguirse dos formas de comunicacion que tienden a
complementarse: la comunicacion verbal y la comunicacién no verbal.

2. Comunicacion intercultural

Los miembros de la mayoria de las organizaciones pertenecen a diferentes culturas, lo
que dificulta la comunicacion, ya que cada cultura desarrolla sus propias pautas de

comportamiento y relaciones sociales. (Hall y Hall, 1989).
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3. Mejorar la comunicacion

Es posible mejorar las habilidades personales de comunicacion como emisor y como
receptor. Para reducir cuéles son previamente deben delimitarse las barreras que entorpecen la
comunicacion.

4. Comunicacion organizativa

Ser un comunicador habil es esencial para ser un buen gerente o un buen lider de

equipo. Sin embargo, la comunicacion también debe administrarse por toda la organizacion.

2.4.1.3.5 Trabajo en equipo

1. Comportamiento grupal

La mayoria de las personas no sélo trabajan con otras, sino que lo hacen en equipos.

En la actualidad esta forma de trabajo se ha generalizado, al incorporarse de manera

integral dentro de la estructura organizativa. (Fernandez, 2010).

2. Ventajas y desventajas de los equipos

El sistema de trabajo en equipo provoca un cambio en las actitudes de los trabajadores
con relacion a la responsabilidad, control y variedad del trabajo o tareas que ejecutan. En
definitiva, el trabajo en equipo es un instrumento que puede lograr la motivaciéon y la
participacion del trabajador, al mejorar sus condiciones de trabajo y hacerle asumir un papel

mas relevante en la fabricacion. (Fernandez, 2010).

2.4.1.4. Control

2.4.1.4.1 Control y cambio organizativo

1. Significado del control

El control es un proceso que dirige las actividades de los individuos hacia el logro de
los objetivos de la organizacion. Siempre es necesaria alguna forma de control, porque, una
vez que los gerentes ponen en marcha sus planes, deben verificar que se cumplan. Si los
planes no se ejecutan correctamente, el gerente debe tomar las medidas necesarias para
corregir el problema. Esta es la principal funciéon de control organizativo. No obstante, los
gerentes siempre deben considerar que el control es un medio para alcanzar un objetivo, no un

objetivo en si mismo (Hernandez, 2011).



30

2. Control de resultados

Todos los gerentes desarrollan un sistema de control de resultados para sus
organizaciones. En primer lugar, eligen las metas o estandares de desempefio que creen que
medirdn mejor la eficiencia, calidad, innovacion y capacidad de respuesta ante los clientes.
(Hernandez, 2011).

3. Tendencias en el control de resultados

Un sistema de control eficaz debe fundamentarse en estandares de desempefio validos
y precisos. Los mas efectivos se expresan en términos cuantitativos: son objetivos, no
subjetivos. El sistema también debe incorporar todos los aspectos importantes del desempefio.
(Hernéndez, 2011).

2.4.2 Calidad de servicio

2.4.2.1 La naturaleza y la calidad de los servicios

1. Concepto de servicio y caracteristicas

El primer paso para aplicar la gestion de la calidad en las operaciones de servicio es
entender la naturaleza Unica y las caracteristicas de los servicios. Cuando hablamos de
servicios podemos referirnos a “las actividades econdmicas que integran el sector terciario de
un sistema econémico” diferenciando el sector industrial del sector servicios. (Camizon et al.,
2007).

2. Concepto y dimensiones de la calidad de servicio

Concepto de calidad de servicio

El concepto de calidad de servicio ha sido objeto de maltiples conceptualizaciones.
Una razén de ello ha sido la naturaleza difusa y compleja del concepto. Una segunda causa
estriba en la heterogeneidad de aportaciones de distintos autores. (Camizon et al., 2007).

Pese a ello, se admite generalmente que la determinacion de la calidad en los servicios
debe estar basada fundamentalmente en las percepciones que los clientes tienen del servicio y
asi se introduce el concepto de “calidad percibida” de los servicios como la forma de

conceptualizar la calidad predominante en el &mbito de los servicios. (Camizon et al., 2007).

2.4.2.2 Dimensiones de la calidad de servicio
Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del servicio que

suministra debe prestar una especial atencion a los atributos en los que se fijan los clientes
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para evaluarla, es decir, a los elementos del servicio que el cliente puede percibir y cuya
valoracion le permitird juzgar un servicio como de buena o mala calidad. Se trata de factores
determinantes de la percepcion de la calidad de servicio, y la literatura se refiere a estos

atributos con el término de dimensiones. (Camizon et al., 2007).

Con el estudio de las dimensiones de la calidad, la organizacion dispondrd de
informacidn relevante que le indicara en qué aspectos debe centrar los esfuerzos para que sean
realmente apreciados, consiguiendo altas tasas de retorno en sus inversiones (Ruiz-Olalla,
2001).

Las dimensiones de la calidad del servicio de Grénroos.

CALIDAD TOTAL

Imagen corporativa

Calidad técnica
del resultado: qué

Calidad funcional
del proceso: cémo

Figura 1. Las dimensiones de la calidad del servicio de Gronroos

Fuente: Gronroos, 1984: p12

2.4.2.3 La gestion de las deficiencias en la calidad de servicio

Deficiencias en la calidad de servicio

Una de las cuestiones mas interesantes desde el punto de vista de la gestion
empresarial es la identificacién de los problemas que llevan a una empresa a la prestacion de
una baja calidad de servicio, explicar las causas de la falta de calidad, encontrar soluciones y
establecer las medidas apropiadas para mejorar la calidad de servicio. Una vez que la empresa

ofrece un servicio de alta calidad debe seguir los pasos anteriores de manera que sea un
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proceso continuo y controle y verifique constantemente la percepcion que tienen los clientes

sobre la calidad de sus servicios. (Camizon et al., 2007).

2.4.2.4 Causas de las deficiencias en el servicio

A continuacion, vamos a explicar siguiendo las posibles causas de cada una de las
deficiencias que se pueden producir en el interior de la organizacion, ya que su andlisis puede
ser de gran utilidad para la mejora de la calidad en cualquier empresa. Las principales causas
que originan cada una de las deficiencias son las siguientes: (Roberto, 2013).

Deficiencia 1: falta de una cultura orientada a la investigacion, falta de comunicacion
ascendente y excesivos niveles jerarquicos de mando.

Deficiencia 2: bajo compromiso asumido por la direccion con la calidad de servicio,
mala especificacion de objetivos, defectuoso o inexistente establecimiento de normas estandar
para la ejecucion de tareas y percepcion de inviabilidad para cumplir las expectativas del
cliente.

Deficiencia 3: falta de sentido de trabajo en equipo, desajuste entre los empleados y
sus funciones, desajuste entre la tecnologia y las funciones, falta de control percibido,
sistemas de supervision y mando inadecuados, existencia de conflictos funcionales y
ambiguedad de las funciones.

Los factores que provocan la aparicion de esta deficiencia son:

1) Deficiencias en el compromiso que se asume respecto a la calidad del servicio

Las empresas deben estar comprometidas con la calidad de servicio desde el punto de
vista de los clientes y no solo desde el punto de vista interno de la organizacion.

2) Percepcién de inviabilidad

En ocasiones, la direccién de la empresa puede percibir como inviable algo que
realmente no lo es. La percepcion de inviabilidad supone una actitud mental de la direccién
que puede o no estar relacionada con las limitaciones reales de la organizacion. (Roberto,
2013).

3) Errores en el establecimiento de las normas o estandares para la ejecucion de las
tareas

El establecimiento de normas o estandares en los servicios, en ocasiones, se percibe
como algo complejo e imposible debido a la naturaleza intangible de aquéllos. En estos casos,

normalmente servicios con alto grado de contacto con el cliente, o no se fijan normas o las
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que se establecen son demasiado vagas y generales que no pueden ser medidas y no generan
retroalimentacion. (Roberto, 2013).

4) Ausencia de objetivos

Los objetivos que guian el esfuerzo de los empleados en la consecucion de la calidad
de servicio deben estar basados en las necesidades y expectativas de los clientes y no en las
normas internas de la empresa.

Deficiencia 3: discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio

Cuando el servicio que realmente se lleva a cabo difiere de las especificaciones del
servicio aparece la deficiencia 3. Es mas probable que ocurra cuando la interaccion entre
cliente y proveedor del servicio es elevada. En estos casos, el servicio resultante puede ser de
calidad inferior a la esperada por los clientes. (Roberto, 2013).

Existen siete factores causales que contribuyen a la aparicion de esta deficiencia:

(1) ambigtiedad en las funciones

Se produce cuando los empleados no tienen claro cuales son las funciones propias de
Su puesto y, por tanto, se muestran confusos respecto a lo que los directivos esperan de ellos.
Para eliminar esta deficiencia la direccion debe suministrar descripciones claras de los puestos
de trabajo y proporcionar a los empleados informacion completa para el correcto desempefio
de sus funciones.

(2) Conflictos de objetivos

Se presentan cuando los empleados se encuentran sometidos por la direccién al
cumplimiento de varios objetivos a la vez, normalmente a objetivos de ventas y objetivos de
calidad de servicio que generan dudas entre satisfacer las expectativas de la empresa o atender
mejor a los clientes. También pueden ocurrir por sobrecarga en el puesto de trabajo, contacto
con excesivos clientes, o excesivo papeleo, cuando los empleados de contacto con el cliente
deben rellenar informes sobre el servicio prestado, problemas que detecta, etc.

(3) desajuste entre los empleados y sus funciones

Los empleados de contacto con el cliente deben estar perfectamente formados y
capacitados para el desempefio de sus funciones, lo que en algunas ocasiones no ocurre
debido a su proceso rapido de reclutamiento y seleccion y a su baja remuneracion. Los
directivos deben prestar atencion y proporcionar los recursos necesarios al proceso de
seleccidn, contratacion del personal y remuneracion.

(4) desajuste entre la tecnologia y las funciones
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La calidad del servicio depende también de que sean apropiadas las herramientas o
tecnologia que los empleados utilizan para realizar sus funciones. Las empresas que son
excelentes en el servicio seleccionan y desarrollan a sus empleados cuidadosamente,
seleccionan la tecnologia apropiada y se centran en que exista la necesaria coherencia entre
empleados, tecnologia y funciones.

(5) sistemas inadecuados de supervision y control

Las empresas deben emplear sistemas de supervision y control adecuados para medir
la calidad de servicio, en lugar de emplear Unicamente sistemas de control de la produccién
(por ejemplo, nimero de servicios prestados por hora, nimero de ventas realizadas por
semana), que provocan la desmotivacion de los empleados y no contribuyen a generar calidad
de servicio. Se deben supervisar actitudes y comportamientos a nivel individual y de grupo
(véase el Cuadro Calidad en accidn). El sistema de recompensas es fundamental para
mantener la motivacién y debe incorporar: recompensa financiera directa, avances y ascensos
profesionales dentro de la empresa o reconocimientos especiales. También, los programas de
participacion en beneficios provocan motivacion y compromiso de los empleados con la
calidad.

(6) ausencia de control percibido por parte de los empleados

Los empleados mejoran sus actuaciones ante situaciones extraordinarias o adversas
cuando poseen cierta flexibilidad que les permite aumentar su percepcién de control. Cuando
los empleados estan sujetos a procedimientos, normas y rutinas y no poseen flexibilidad de
actuacion ante situaciones anémalas ello repercute sobre la calidad de servicio. Para evitar
este problema, se debe aumentar la percepcion de control dotando de poder y autoridad a
todos los empleados de la organizacion para tomar decisiones importantes con relacion al
servicio a los clientes. Entonces, el conflicto para muchos directivos se plantea cuando se
necesita establecer normas estandar para el servicio en los distintos departamentos y
divisiones de la empresa y, al mismo tiempo, otorgar suficiente poder y control a los
empleados para que puedan dar lo mejor de si. El equilibrio eficaz se logra exigiendo a los
directivos o departamentos que alcancen ciertas metas o cumplan ciertas normas bésicas, pero

dandoles libertad para que lo hagan de la forma mas conveniente en cada caso.

(7) ausencia de sentido de trabajo en equipo
La ausencia de percepcion de trabajo en equipo puede venir generada porque los
empleados no ven a los demés empleados como clientes internos y porque no se sienten

personalmente implicados y comprometidos con los objetivos de calidad de la empresa.
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Deficiencia 4: discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa

Esta deficiencia surge cuando el cliente se siente decepcionado o percibe que ha sido
engafiado por la empresa. El cliente observa diferencia entre la prestacion real del servicio y
el servicio que la empresa prometia ofrecer en las comunicaciones externas.

Las causas de la aparicion de esta deficiencia son: (Roberto, 2013).

1) deficiencias en la comunicacion horizontal, especialmente entre las areas de
operaciones, marketing y recursos humanos, y entre distintas sucursales o delegaciones.

Todas las empresas necesitan buenas comunicaciones horizontales entre las distintas
areas para poder dar un servicio de calidad. La coordinacion y comunicacion entre el
departamento de marketing y el personal encargado de la prestacién del servicio es
fundamental. Los mensajes publicitarios falsos ponen en peligro la percepcion de la calidad

de servicio. (Camizon et al., 2007)

2.4.2.5 La medicion de la calidad de servicio

La medicion es a la vez el ultimo y el primer paso a la hora de mejorar la calidad de
servicio y conseguir ofrecer un servicio excelente. Como muy bien afirman Roberto (2013),
es muy dificil conseguir mejorar un servicio si no se tienen en cuenta los resultados que se
estan obteniendo con un sistema que permita cuantificarlos.

Existen diferencias sustanciales entre medir la calidad del servicio y medir la calidad
de un producto derivadas principalmente de la naturaleza de los servicios vistas en el
Apartado. La dificultad de la medicion de la calidad de servicio viene determinada
principalmente por la ausencia de medidas objetivas y por la necesidad del cliente para
efectuarla. Ademas, los clientes valoran los atributos o dimensiones de la calidad de servicio
de manera diferente segin sean sus expectativas, por lo que éstas pasan a tener verdadera

importancia y dificultan la medicion. (Camizon et al., 2007).

2.4.2.6 La evaluacion de la satisfaccion del cliente. El uso de escalas de medicion

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes las empresas pueden emplear
distintas técnicas y practicas combinadas adecuadamente: formularios de quejas y
reclamaciones, buzones de sugerencias, la seudo compra, cuestionarios de satisfaccion,
computar el nimero de clientes perdidos, etc. De entre todas ellas, probablemente la méas

utilizada sea el cuestionario de satisfaccion, que permite obtener la informacién necesaria
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directamente de los clientes. Estos se pueden basar en escalas estandarizadas o en escalas de
medicién disefiadas por la empresa especificamente para su servicio. (Camizon et al., 2007).

2.4.2.7 El modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL (Service Quality) se debe a los sucesivos trabajos de los
autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes centraron su investigacion en las siguientes
preguntas: ¢cuando un servicio es percibido de calidad?, ;qué dimensiones integran la
calidad?, y ¢qué preguntas deben integrar el cuestionario para medir la calidad. (Roberto,
2013).

Los resultados de su investigacion dieron como respuesta a la primera pregunta que un
servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él
se habian formado. Por tanto, para la evaluacion de la calidad de servicio serd necesario
disponer de las expectativas y las percepciones reales de los clientes. Sin esta diferencia la
calidad de servicio no se puede medir correctamente. En este sentido, los directivos deben ser
tan habilidosos en la gestién de las expectativas de sus clientes como en la gestion operativa
de sus negocios. Deben comprender perfectamente los procesos de formacion de estas y
procurar no crear falsas expectativas, que proporcionen clientes y resultados a corto plazo,

pero no a largo plazo. (Camizon et al., 2007)

Marco conceptual del modelo SERVQUAL.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas
* Elementos
tangibles
» Fiabilidad 8
—> Servicio esperado
* Capacidad |——

de respuesta

CALIDAD
PERCIBIDA

Seguridad

e Servicio recibido

» Empatia

Figura 2. Marco conceptual del modelo SERVQUAL
Fuente: Zeithaml, & Berry, 1990: p26
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2.4.2.8 El cuestionario SERVQUAL

La aplicacion préctica del modelo requiere la utilizacion de un cuestionario que recoja
las expectativas y percepciones de los clientes respecto a unos items. La Figura recoge los
aspectos valorados por los diferentes items incluidos en el cuestionario SERVQUAL, asi
como la dimensién a la que pertenecen. Estos items no hacen referencia a ningun servicio en
concreto, sino a cuestiones relativas a la calidad de servicio aplicables a cualquier tipo de

empresa. (Camizon et al., 2007).

2.4.3 Estandares de Calidad Educativa Nacional

2.4.3.1 Calidad educativa

En la ley 28044, Ley General de Educacion (LGE), se establece calidad educativa
como “el nivel 6ptimo de formacidn que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos
del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la vida™.
Presenta la calidad en educacion como el nivel 6ptimo de formacion y requisito para ejercer la
democracia y alcanzar el desarrollo, determinando la responsabilidad que tiene el Estado de
brindarla a todos los estudiantes. Modelo de acreditacion para instituciones de Educacién

Bésica Regular. Recuperado de https://www.sineace.gob.pe

2.4.3.2 SINEACE

En el afio 2006 se promulgd en el Peru la Ley N° 28740, Ley de creacion del Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la calidad (SINEACE) cuya
principal funcién serd “garantizar a la sociedad que las instituciones educativas publicas y
privadas ofrezcan un servicio de calidad™.

El SINEACE asume el reto de elaborar un modelo de acreditacion para instituciones
educativas con fines de mejora y acreditacion con estandares de calidad alineados a los fines y
prioridades establecidos en la Ley General de Educacion, incluyendo los conceptos de
equidad, la inclusion, pertinencia y la bdsqueda de resultados educativos que aseguren
igualdad de oportunidades en la sociedad y acceso a la ciudadania en condiciones equitativas
para todos. Modelo de acreditacion para instituciones de Educacién Béasica Regular.

Recuperado de https://www.sineace.gob.pe


https://www.sineace.gob.pe/
https://www.sineace.gob.pe/
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2.4.3.3 Modelo de acreditacion para instituciones de educacion bésica regular

Este modelo guarda concordancia con los fines y principios de la educacion peruana,
el Proyecto Educativo Nacional y el Curriculo Nacional. Considera elementos comunes para
la Educacion Basica Regular (EBR), Educacion Basica Especial (EBE) y Educacion Basica
Alternativa (EBA) a nivel de: dimensiones, factores y estdndares. Modelo de acreditacion
para instituciones de Educacién Bésica Regular. Recuperado de https://www.sineace.gob.pe

El modelo de acreditacion concibe la calidad como un proceso formativo que ofrece a
las instituciones oportunidades para analizar su quehacer, introducir cambios para mejorar de
manera progresiva, permanente y sostenida su capacidad de auto regulacion e instalar una
cultura de calidad institucional a través de la mejora continua. Los estandares establecidos son
exigentes y garantizan calidad en la gestion (procesos) y en el logro de perfil de egreso
(resultados), siempre en concordancia con la normativa, enfoques y lineamientos establecidos
por el ente rector en Educacion. Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion vy
Certificacion de la Calidad Educativa (2016). Modelo de acreditacion para instituciones de

Educacién Basica Regular. Recuperado de https://www.sineace.gob.pe

2.4.3.4 Estructura del modelo de acreditacion SINEACE
El modelo de acreditacion estd organizado en 4 dimensiones, 8 factores y 18
estandares, EI nimero de criterios a evaluar varia dependiendo de la modalidad y el nivel a

evaluar.

2.4.3.5 Dimensiones y factores
El SINEACE ha estructurado 4 categorias generales o dimensiones: Una dimensién
central de formacién integral, una dimension de gestién estratégica y una dimension de

soporte y recursos para los procesos pedagdgicos; y la cuarta de resultados.


https://www.sineace.gob.pe/
https://www.sineace.gob.pe/

1. Gestion
Estratégica

2. Formacidn
integral

3. Soportey

racursos para

los procesos
pedagogicos

Figura 3. Dimensiones del modelo de acreditacién de IIEE de Educacién Basica

Procesos y practicas de gestion implementadas con liderazgo
pedagogico colaborative, que orientan todo el quehacer
Institucional hacia el logro de los aprendizajes, la formacion
integral y los objetivos institucionales.

Procesos y practicas pedagdgicas que buscan desarrollar y
orientar las potencialidades de los nifios y adolescentes,
fortalecer las capacidades docentes, la tutoriay las
estrategias colaborativas con las familias y la comunidad,

Procesos y pricticas de apoyo para la mejora de los aprendizajes
y la formacion integral de los nifios y adolescentes, Se evalia la
gestion de la infraestructura y de los diversos recursos humanos,
materiales y financieros,

4, Resultados:
Procesos y

evaluar el logro
de las
competencias
del perfil de
egreso,

Fuente: Modelo de acreditacién para instituciones de Educacion Basica Regular. Recuperado de
https://www.sineace.gob.pe

2.4.3.5.1 Descripcion de las dimensiones y factores

e Dimension 1: Gestidn estratégica

Esta dimension comprende procesos y practicas de gestion. EvalGa el liderazgo
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pedagogico colaborativo en: la planificacion estratégica que orienta el quehacer institucional,

la gestion de la informacion para la toma de decisiones sobre las mejoras que se requieren y la

implementacidn de mecanismos para mantener un buen clima institucional; a fin de que todos

los procesos desarrollados contribuyan con el desarrollo integral, el logro de los aprendizajes,

la formacion integral y los objetivos institucionales.

Factor 1: Conduccién institucional

Referido al establecimiento y mantenimiento de una vision y misién compartida, con

liderazgo pedagdgico colaborativo, que guiara el quehacer de toda la comunidad hacia el

desarrollo integral, la mejora de los aprendizajes, la formacién integral de todos los nifios y

adolescentes y el consecuente logro del perfil de egreso.

Estandares:
1. Proyecto Educativo Institucional (PEI): Pertinente y orientador

2. Proyecto curricular institucional (PCI): Coherente, diversificado y orientador de

los procesos pedagdgicos.

3. Liderazgo pedagdgico
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Factor 2: Gestion de la formacion para la mejora continua

Mecanismos Yy estrategias de gestion de la informacion que permiten identificar los
aspectos que facilitan y dificultan el logro de los objetivos institucionales para el desarrollo
integral, la mejora permanente de los resultados de aprendizaje y el desempefio institucional.

Estandares:

4. Informacion para la toma de decisiones

Factor 3: Convivencia y clima institucional

Mecanismos y estrategias que establece la institucién educativa para promover un
clima institucional que contribuya al bienestar y el buen desempefio de todos los actores
educativos.

Estandares:

5. Buen clima institucional

e Dimension 2: Formacion integral

Esta dimension abarca lo central del quehacer educativo. Evalia como se implementa
la planificacion, ejecucion y evaluacion de los procesos pedagogicos, estrategias/mecanismos
para el fortalecimiento de capacidades de los docentes, el acompafiamiento y orientacién que
se brinda a través de la tutoria y las estrategias colaborativas con las familias y la comunidad
para contribuir al mejoramiento de las condiciones para el desarrollo, el aprendizaje, la
formacion integral de los nifios y adolescentes, y el desarrollo de la comunidad.

Factor 4: Procesos pedagbgicos

Mecanismos que implementa la institucion educativa para asegurar el aprendizaje, el
desarrollo de las competencias y la formacién integral de los nifios y adolescentes. Incluye la
organizacion del curriculo, practicas pedagogicas, recursos didacticos, herramientas de
evaluacion y el soporte institucional para fortalecer las competencias docentes, disciplinares y
pedagdgicas, a traves del monitoreo y acompafiamiento de los docentes.

Estandares:

6. Desarrollo profesional docente

7. Programacion curricular pertinente

8. Implementacion de estrategias pedagogicas
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Factor 5: Trabajo conjunto con las familias y la comunidad

Acciones de cooperacion con las familias, la comunidad e instituciones educativas de
nivel superior, en los procesos pedagogicos, asi como para fortalecer la identidad y
compromiso de la institucion educativa con el desarrollo de su comunidad.

Estandares:

9. Monitoreo y evaluacion del desempefio de nifios y adolescentes

10. Trabajo conjunto con las familias

11. Trabajo conjunto con la comunidad

Factor 6: Tutoria para el bienestar de nifios y adolescentes

Acciones que se implementan en la institucion educativa orientadas a brindar servicios
complementarios, de tutoria y orientacion para atender las necesidades especificas de todos
los nifios y adolescentes, que les permita desarrollar integralmente y progresar en el logro de
los aprendizajes.

Estandares:

12. Tutoria

13. Servicios de atencion complementaria

e Dimension 3: Gestidn estratégica

Esta dimensidn considera procesos y practicas de apoyo a los procesos pedagdgicos.
Se evalua la gestion de la infraestructura y los diversos recursos (materiales y financieros) asi
como el fortalecimiento de capacidades del personal de apoyo y/o administrativo (recurso
humano), para que contribuyan con el desarrollo, la mejora de los aprendizajes y la formacién
integral de los nifios y adolescentes.

Factor 7: Infraestructuray recursos

Mecanismos que desarrolla la institucion educativa para mantener, hacer accesible y
mejorar la infraestructura y los diferentes recursos necesarios para implementar
adecuadamente procesos pedagogicos que faciliten el desarrollo de las competencias en todos
los nifios y adolescentes.

Asi mismo se verifica el adecuado uso del tiempo y el soporte al personal de apoyo y/o
administrativo.

Estandares:

14. Gestion de infraestructura

15. Gestion de recursos para el desarrollo y los aprendizajes

16. Desarrollo de capacidades del personal de apoyo y/o administrativo
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e Dimension 4: Resultados

Esta dimension considera los procesos y practicas institucionales para evaluar el logro
de las competencias definidas en el perfil del egreso.

Factor 8: Verificacion del perfil de egreso

Mecanismos Yy estrategias que permiten verificar el logro del perfil de egreso, la
satisfaccion de los padres de familia y nifios y adolescentes con el servicio que reciben, asi
como el seguimiento a los egresados.

Estandares:

17. Logro de competencias

18. Seguimiento a egresados

2.4.4 Estandares de Calidad Educativa Internacional

2.4.4.1 ;Qué es el sistema de acreditacién?

La acreditacion es un método para el control de calidad que ha sido disefiado para
distinguir escuelas que se adhieren a un conjunto de estandares educacionales.

El proceso de acreditacion mejora el rendimiento general de los estudiantes y la
efectividad de la organizacién. El sistema de acreditacion incorpora un modelo basado en

rendimiento que tiene un ciclo de cinco afios de mejoras continuas en todas las escuelas.

2.4.4.2 AdvancED

AdvancED es la comunidad de acreditacion mas grande del mundo. Cuenta con mas
de 100 afos de experiencia y la pericia de las tres mayores agencias de acreditacion en los
estados unidos entre las que se encuentran North Central Association Commission on
Acreditation and School Improvement (NCA CASI), Northwest Acreditation Commission
(NWAC) Y LA Southern Association of Colleges and Schools Council on Acreditation and
Achool Improvement (SACS CASI). AdnvancED también acredita a escuelas privadas y

publicas a nivel internacional en mas de 70 paises.

2.4.4.2.3 Estandares AdvancED para las escuelas de calidad
Los estandares establecidos por AdvancED estan organizados es cinco estandares y

treinta y tres indicadores.
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e Estandar 1: Propdsito y Direccion
La escuela mantiene y comunica su propoésito y direccion, comprometida con altas

expectativas de aprendizaje al igual que con valores y principios compartidos sobre la
ensefianza y el aprendizaje.

Indicador 1.1

La escuela se compromete con un proceso sistematico, inclusivo y comprensivo para
repasar, revisar y comunicar el propésito de la escuela para el éxito estudiantil.

Indicador 1.2

El equipo directivo y el personal escolar se comprometen con una cultura basada en
valores y principios sobre la ensefianza y el aprendizaje que apoya los programas educativos y
las experiencias de aprendizaje retadoras y equitativas para todos los estudiantes que incluyen
el logros de las competencias de aprendizaje, pensamiento y para la vida.

Indicador 1.3

El equipo directivo implementa un proceso de mejoramiento continuo que provee una
clara direccion para mejorar las condiciones que apoyan el aprendizaje estudiantil.
AdvanceED Estandares de Calidad. Recuperado de

https://colegiobeatocmr.files.wordpress.com/2014/11/estandares-de-advanced.pdf

e Estandar 2: Gobierno y Directivos

La escuela opera bajo un modelo de gestion y direccién que promueve el desempefio
estudiantil y la efectividad de la escuela.

Indicador 2.1

El consejo escolar establece politicas y procedimientos de apoyo que aseguran la
direccion efectiva de la escuela.

Indicador 2.2

El consejo escolar opera responsablemente y funciona efectivamente.

Indicador 2.3

El consejo escolar asegura que el equipo directivo tiene la autonomia para cumplir con
las metas para el aprovechamiento, la ensefianza y el manejo de las operaciones diarias de
forma efectiva.

Indicador 2.4

El equipo directivo y el personal de la escuela promueven una cultura consistente con

el propdsito y direccion de la escuela.
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Indicador 2.5

El equipo directivo compromete a la comunidad escolar de forma efectiva para apoyar
el propésito y direccion de la escuela

Indicador 2.6

El equipo directivo y el personal de la escuela supervisan y evaltan los procesos que
mejoran la préactica profesional y el éxito estudiantil. AdvanceED Estandares de Calidad.
Recuperado de https://colegiobeatocmr.files.wordpress.com/2014/11/estandares-de-

advanced.pdf

e Estandar 3: Ensefianza y Evaluacion del Aprendizaje

El curriculo escolar, el disefio instruccional y las practicas de evaluacién guian y
aseguran la efectividad del maestro y el aprendizaje estudiantil.

Indicador 3.1

El curriculo escolar provee experiencias de aprendizaje equitativas y retadoras que
aseguran que todos los estudiantes tienen suficientes oportunidades para desarrollar las
competencias de aprendizaje, de pensamiento y para la vida que los conduzcan exitosamente
en el préximo nivel.

Indicador 3.2

El curriculo, la instruccion y la evaluaciébn son monitoreados y ajustados
sistematicamente en respuesta a los datos obtenidos de multiples formas de evaluacion del
aprendizaje estudiantil y del examen de la practica profesional.

Indicador 3.3

Los maestros comprometen a los estudiantes con su propio aprendizaje a través de
estrategias instruccionales que aseguran el logro de las expectativas de aprendizaje.

Indicador 3.4

La direccion escolar monitorea y apoya el mejoramiento de las practicas
instruccionales de los maestros para asegurar el éxito estudiantil.

Indicador 3.5

Los maestros participan en comunidades de aprendizaje colaborativas para mejorar la
ensefianza y el aprendizaje estudiantil.

Indicador 3.6

Los maestros implementan los procesos instruccionales de la escuela en apoyo del

aprendizaje estudiantil.
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Indicador 3.7
Los programas de mentoria, entrenamiento e induccion apoyan el mejoramiento
instruccional consistente con los valores y principios de la escuela sobre la ensefianza y el
aprendizaje.
Indicador 3.8
La escuela compromete a las familias de manera significativa en la educacion de sus
hijos y las mantienen informadas del progreso del aprendizaje de su hijo.
Indicador 3.9
La escuela tiene una estructura formal donde cada estudiante es bien conocido por lo
menos por un adulto en la escuela quien apoya la experiencia educativa de ese estudiante.
Indicador 3.10
Las calificaciones e informe son basados en criterios claramente definidos que representan
el logro del conocimiento del contenido y las competencias y son consistentes a través de los
grados y los cursos.
Indicador 3.11
Todo el personal escolar participa en un programa continuo de aprendizaje profesional.
Indicador 3.12
La escuela provee y coordina servicios de apoyo del aprendizaje que satisfagan las
necesidades unicas del aprendizaje de los estudiantes. AdvanceED Estandares de Calidad.
Recuperado de https://colegiobeatocmr.files.wordpress.com/2014/11/estandares-de-

advanced.pdf

e Estandar 4: Recursos y Sistemas de Apoyo

La escuela tiene los recursos y provee los servicios que apoyan su propoésito y la
direccidn para asegurar el éxito de todos los estudiantes.

Indicador 4.1

Personal profesional y de apoyo cualificado son suficientes en numero para llevar a
cabo sus roles y responsabilidades para apoyar el proposito, la direccion y el programa
educativo de la escuela.

Indicador 4.2

El tiempo instruccional, los recursos materiales y fiscales son suficientes para apoyar

el propdsito y direccion de la escuela.
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Indicador 4.3

La escuela mantiene las instalaciones, los servicios y el equipo para proveer un
ambiente seguro, limpio y saludable para todos los estudiantes y el personal escolar.

Indicador 4.4

Los estudiantes y el personal escolar utilizan una variedad de recursos tecnolégicos y
de informacion para apoyar los programas educativos de la escuela.

Indicador 4.5

La infraestructura tecnologica apoya las necesidades de la ensefianza, del aprendizaje
y de las operaciones de la escuela.

Indicador 4.6

La escuela provee servicios de apoyo para cumplir con las necesidades fisicas, sociales
y emocionales de la poblacion estudiantil a la que sirve.

Indicador 4.7

La escuela provee servicios que apoyan las necesidades de asesoramiento, evaluacion,
referidos educativos y de planeacion de la carrera profesional de todos los estudiantes.
AdvanceED Estandares de Calidad. Recuperado de
https://colegiobeatocmr.files.wordpress.com/2014/11/estandares-de-advanced.pdf

e Estandar 5: Utilizando los resultados para el Mejoramiento Continuo

La escuela implementa un sistema comprensivo de evaluacion que genera una
variedad de datos sobre el aprendizaje estudiantil y la efectividad escolar y utiliza los
resultados para dirigir el mejoramiento continuo.

Indicador 5.1

La escuela establece y mantiene un sistema comprensivo de evaluacion estudiantil
claramente definido.

Indicador 5.2

El personal profesional y de apoyo continuamente recogen, analizan y aplican lo
aprendido de la variedad de fuentes de datos, incluyendo tendencias y comparaciones de los
datos sobre el aprendizaje estudiantil, la instruccion, la evaluacion del programa y las
condiciones organizacionales.

Indicador 5.3

El personal profesional y de apoyo estdn capacitados en la evaluacion, la
interpretacion y uso de los datos.
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Indicador 5.4
La escuela se compromete con un proceso continuo para determinar una mejora
verificable sobre el aprendizaje estudiantil, incluyendo su preparacion y éxito en el siguiente
nivel.
Indicador 5.5
El liderazgo monitorea y comunica a los miembros de la comunidad escolar
informacién comprensiva sobre el aprendizaje estudiantil y el logro de las metas del proceso
de mejora escolar. AdvanceED Estandares de Calidad. Recuperado de

https://colegiobeatocmr.files.wordpress.com/2014/11/estandares-de-advanced.pdf

2.5. Marco conceptual

% Calidad de servicio

La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas, publicas y
sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como
externos, ésta satisfaccion es importante para que los clientes continden consumiendo el
producto o servicio ofrecido y recomienden a otros clientes.

Esta metodologia comprende las siguientes dimensiones:

e Accesibilidad

e Comunicacion

e Competencia

e Cortesia

e Credibilidad

e Confiabilidad

e Velocidad de Respuesta

e Seguridad

e Tangibles

e Entender / conocer al cliente

+ Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la probabilidad media de producir, frente a una demanda, una
respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo

aceptable.


https://colegiobeatocmr.files.wordpress.com/2014/11/estandares-de-advanced.pdf
https://es.wikipedia.org/wiki/Metodolog%C3%ADa
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< Control

El control es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de una
dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y correccion de desviaciones,
ineficiencias o incongruencias en el curso de la formulacion, instrumentacion, ejecucion y
evaluacion de las acciones, con el proposito de procurar el cumplimiento de la normatividad
que las rige, y las estrategias, politicas, objetivos, metas y asignacion de recursos.

% Direccion

La direccion es el proceso mediante el cual los administradores buscan influir sobre sus
subordinados para lograr las metas a través de la comunicacion.

< Elementos tangibles

Los elementos tangibles son aquellos que tienen una parte material, es decir, son
cuantificables y medibles gracias a ese soporte fisico.

% Empatia

La empatia es laintencion de comprender los sentimientos y emociones, intentando
experimentar de forma objetiva y racional lo que siente otro individuo. La palabra empatia es
de origen griego empatheia gue significa emocionado.

¢+ Estructura Organizacional

La estructura organizacional es la division de todas las actividades de una empresa que se
agrupan para formar areas o departamentos, estableciendo autoridades, que a través de la
organizacion y coordinacion buscan alcanzar objetivos.

% Fiabilidad

Probabilidad de que un sistema, aparato o dispositivo cumpla una determinada funcion
bajo ciertas condiciones durante un tiempo determinado.

% Gestion Administrativa

La gestion administrativa es la forma en que se utilizan los recursos escasos para conseguir
los objetivos deseados. Se realiza a través de 4 funciones especificas: planeacion,
organizacion, direccion y control.

% Planificacion

La planificacion es un proceso mediante el cual las personas establecen una serie de pasos
y parametros a seguir antes del inicio de un proyecto, con el fin de obtener los mejores
resultados posibles; se debe realizar de forma metddica, estructurada y organizada de una
manera ampliada con diferentes actividades complementarias y pasos a seguir, pautando

fechas de entrega y distribuyendo segun las horas de realizacion.



49

« Seguridad

La seguridad es la caracteristica de algo o alguien que es o esta seguro.

La palabra seguridad procede del latin securitas, -atis que significa certeza o conocimiento
claro y seguro de algo.

Seguridad también se entiende como una medida de asistencia, subsidio o indemnizacion.

% Tangible

Tangible es un adjetivo que indica que algo se puede tocar. También indica que se puede

percibir de manera precisa. Esta palabra procede del latin tangibilis.



3.1.

3.2.
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Capitulo I11: Hipotesis de la investigacion

Hipotesis General
Una propuesta de gestion administrativa mejoraria la calidad de servicio educativo de los

colegios Cardano Vieta Ingenieros.

Hipotesis Especificas

a) La planificacion mejoraria la calidad de servicio educativo de los colegios Cardano
Vieta Ingenieros.

b) La estructura organizacional mejoraria la calidad de servicio educativo de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.

c) La direccion administrativa mejoraria la calidad de servicio educativo de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.

d) El control administrativo mejoraria la calidad de servicio educativo de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.
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Capitulo IV: Marco Metodologico

4.1. Método de investigacion

Por la naturaleza de las variables de estudio, la presente investigacion es inductivo
deductivo.

El objetivo es analizar la relacion que existe entre las variables gestion administrativa y

calidad de servicio, y como una varia en funcién del comportamiento de la otra.

4.2. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental de tipo descriptivo correlacional.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014:149) la investigacion no experimental es

.. la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables”.

El proposito del alcance descriptivo es “... medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren...”.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014:80).

El estudio correlacional ... tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en un contexto en

particular”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014:81).
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Su diagrama representativo es:

OX
S — 1
[ POBLACION || MUESTRA Jdﬁmbe.> fl

Donde:
Ox: Observacion de la variable Gestion administrativa
Oy: Observacion de la variable Calidad de servicio

r : Relacién entre las variables

4.3. Poblacién y muestra de la investigacion

4.3.1. Poblacion

De acuerdo a las variables de estudio, se trabajo con dos poblaciones:

e El andlisis de la primera poblacién nos permitio tener un mayor alcance de la gestion
administrativa actual que se desarrolla dentro de los colegios Cardano Vieta Ingenieros. La
poblacién total es de 84 trabajadores, de aquel universo se tomé una muestra representativa de
69 personas.

Los encuestados fueron: Promotor (1), directores (2), supervisora general (1),
supervisora economica (1), coordinadores académicos (3), secretarias académicas (3),
secretarias economicas (3); psicologos (2), profesores (52), tutores y auxiliares (16).

¢ El analisis de la segunda poblacion nos permitio conocer la percepcién de la calidad
de servicio que tienen los padres de familia de los tres colegios. La poblacion total es de 986
padres de familia distribuidos de la siguiente manera: Sede Zarate (358), sede San Martin de
Porres (405) y sede Tres horizontes (223). De aquel universo de tomd una muestra

representativa de 277 padres de familia de los niveles inicial, primaria y secundaria.
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4.3.2. Muestra
Para hallar la muestra de ambas poblaciones, se ha aplicado la formula de poblacion

finita que se presenta a continuacion:

JMZ?‘UQ
e’ (N-1)+2Z°pg

=

Donde se tiene que:
n = Numero de personas que conforman la muestra

N = Total de la poblacion

Z = Nivel de confiabilidad (1.96)

p = probabilidad de ocurrencia (0.50)

g = probabilidad de no ocurrencia (0.50)

E = error de muestreo (0.05)

Aplicacion de la formula:

e Para la primera poblacion:

84 * 106 * 05 * 05

1 =
0057 *(84-1)+ 196 * 05 * 05

80 .67

0.2075+0.9604

B0.67

1.1679

n =49
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e Para la segunda poblacion:

086 * 106 = 0.5 = 0.5

0057 *(986-1)+ 196 * 0.5 * 05

046 .95

24625 +0 2604

046 . 05
n =277

4.4. Variables de la investigacion

a. Gestion administrativa (variable independiente)

Como variable independiente se tiene la gestion administrativa la cual comprende cuatro
dimensiones: Planificacion, organizacion, direccion y control. Esta variable nos permitird
analizar la gestion actual que se viene desarrollando en las sedes y por consecuencia, mostrara

el resultado de los servicios que se ofrecen.

b. Calidad de servicio (variable dependiente)

Como variable dependiente se tiene la calidad de servicio la cual comprende cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Esta variable nos permitird hacer un analisis del entorno externo respecto a la percepcion
de los servicios ofrecidos que tienen los clientes y en consecuencia nos mostrara la gestion

que se viene desarrollando para obtener estos resultados.



4.4.1 Operacionalizacion de las variables
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Tabla 1. Variables e indicadores

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Gestién

Administrativa

Planificacion

Objetivos

e Estrategias

¢ Plan de trabajo

e Recursos financieros, materiales y

de personal

Organizacion

e Estructura organizacional

e Proceso de seleccion de personal
e Evaluacion del desempefio

e Compensacion

e Formacion

Direccion

e Liderazgo
e Motivacién

e Comunicacion y trabajo en equipo

Control

e Medicion y  evaluacién  del

rendimiento

e Correccion de resultados negativos

Calidad de Servicio

Elementos Tangibles

e Instalaciones fisicas y equipos

e Personal

Fiabilidad

e Cumplimiento de los servicios

ofrecidos

Capacidad de respuesta

e Disposicion para ayudar a los

clientes y brindar un servicio rapido

Seguridad e Profesionalidad del personal
e Atencion y amabilidad
e Atencion personalizada a los
Empatia clientes

e Comprension de las necesidades

del cliente

Elaboracion propia.
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El cuadro de Operacionalizacion de variables ha sido la base para la elaboracion de las encuestas
realizadas y ha sido estructurado de acuerdo a los conceptos vertidos en el marco teérico de las

variables gestion administrativa y calidad de servicio, puntualizando sus dimensiones e indicadores.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

45.1 Técnicas

La técnica que se utilizd en el presente estudio fue la encuesta.

4.5.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos que se utilizo fue el cuestionario el cual ha sido
elaborado para cada poblacion objeto de estudio.

ePara la gestion administrativa, la encuesta ha sido estructurada en base a los
indicadores sefialados en el cuadro de Operacionalizacion y en el cual se han considerado 15
items de evaluacion.

e Para la calidad de servicio, la encuesta ha sido desarrollada tomando como referencia
el modelo SERVQUAL, el cual es una herramienta de evaluacion que se adapta a las
necesidades de cada empresa para medir la calidad de servicio que se ofrece. Para esta
encuesta se han considerado 11 items.

La escala de medicion para ambas encuestas fue de tipo ordinal, del 1 al 5, donde la

calificacion va desde Totalmente en desacuerdo (1) hasta Totalmente de acuerdo (5).

4.6 Procedimiento y recoleccion de datos

El procedimiento y la recoleccion de datos de las encuestas realizadas se llevaron a cabo de
la siguiente manera:

e Para la gestién administrativa:

Se solicito a los trabajadores de las tres sedes que evaluaran su percepcion sobre la gestion
administrativa que se viene desarrollando en los colegios.

e Para la calidad de servicio:

Se solicitd a los padres de familia que evaluaran su percepcion sobre la calidad de servicio

educativo que vienen recibiendo de los colegios.
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4.7 Técnicas de procesamiento de andlisis de datos

El procesamiento de andlisis de datos de la presente investigacion se llevo a cabo de la
siguiente manera:

e Una vez que las encuestas fueron aplicadas, se procedié a crear una base de datos cuyos
resultados fueron tabulados en el programa Microsoft Excel.

e Se disefiaron tablas y graficos de los resultados obtenidos, detallando las frecuencias y
porcentajes.

o Se realizo el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

e Se establecieron las conclusiones y recomendaciones de acuerdo a la problematica y

necesidades encontradas.



Capitulo V: Resultados

5.1. Presentacidn, analisis e interpretacion de los resultados
De la Gestion Administrativa
Planificacion

1. ;Conoce Ud. los objetivos de la instituciéon?

Tabla 2. ¢ Conoce Ud. los objetivos de la institucion?

ESCALA Frecuencia Porcentaje
Si 25 36%
No 44 64%

TOTAL 69 100%

70%

64%

60%

50%

40% 36%

30%

20%

10%

0%
Si No

Figura 4. ¢ Conoce Ud. los objetivos de la instituciéon?

Elaboracién propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 1, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan si conocen los objetivos de la institucion.

Veinticinco personas indican que si conocen los objetivos de la institucion, lo que
representa un 36% Yy 44 personas refieren no conocer los objetivos de la institucion, lo que
representa un 64%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere no conocer los
objetivos de la institucion debido a que los acuerdos que planean los directivos no se

comunica a los colaboradores y por ende no se encuentran informados, ni comprometidos.

2. ¢Considera Ud. importante establecer estrategias para el logro de los objetivos?

Tabla 3. ¢ Considera Ud. importante establecer estrategias para el logro de los objetivos?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 34 49%
4| De acuerdo 20 29%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 9%
2 | En desacuerdo 4 6%
1| Totalmente en desacuerdo 5 7%
TOTAL 69 100%

60%

49%
50%

40%
29%
30%
20%
9%
10% ° 6% 7%

Totalmente de  De acuerdo  Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 5. ¢ Considera Ud. importante establecer estrategias para el logro
de los objetivos?
Elaboracién propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 2, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan sobre la importancia de establecer estrategias
para el logro de los objetivos.

Treinta y cuatro personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 49%;
20 personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 29%; 6 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 9%; 4 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 6% Yy 5 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 7%.

Conclusion: De acuerdo a la opinién de los encuestados, la mayoria refiere estar de
acuerdo en establecer estrategias para el logro de los objetivos de la institucion. En la mayoria
de casos, los colaboradores desconocen las estrategias y planes de accion establecidos por los
directivos, debido a que no son comunicados generandose la falta de informacion y de

compromiso en el desarrollo de las actividades.

3. ¢Conoce Ud. el plan anual de trabajo?

Tabla 4. ¢Conoce Ud. el plan anual de trabajo?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 16 23%
4 | De acuerdo 12 17%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 9%
2 | En desacuerdo 23 33%
1| Totalmente en desacuerdo 12 17%
TOTAL 69 100%
35% 33%
30%
25% 23%

17%

S

20% 17%

15%

10% 9%
5
0%

Totalmente de  Deacuerdo  Nide acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 6. ¢ Conoce Ud. el plan anual de trabajo?
Elaboracidn propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 3, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan si conocen el plan anual de trabajo.

Dieciséis personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 24%; 12
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 17%; 23 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 33%; 10 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 14% y 8 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 12%.

Conclusién: De acuerdo a la opinidén de los encuestados, la mayoria refiere estar en
desacuerdo en relacion a conocer el plan anual de trabajo, debido a que la informacién no es
difundida a todos los colaboradores y tampoco participan en la toma de decisiones de las

actividades de cada sede.

4. ;Considera Ud. que la asignacion de los recursos financieros, materiales y de personal

son adecuados?

Tabla 5. { Considera Ud. que la asignacidon de los recursos financieros, materiales y de personal son

adecuados?
ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 4 6%
4 | De acuerdo 12 17%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 19%
2 | En desacuerdo 28 41%
1| Totalmente en desacuerdo 12 17%
TOTAL 69 100%
45%
1%

40%
35%
30%
25%
20% 17% 19% 17%
15%

10% 6%

0%

Totalmente de  Deacuerdo  Nide acuerdo, Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 7. ¢{Considera Ud. que la asignacion de los recursos financieros,
materiales y de personal son adecuados?
Elaboracion propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 4, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan si la asignacion de los recursos financieros,
materiales y de personal son adecuados.

Cuatro personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 6%; 12 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 17%; 13 personas refieren no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 19%; 28 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 41% y 12 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 17%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
asignacion de recursos financieros, materiales y de personal no son adecuados, debido a que
las sedes no cuentan con un presupuesto financiero para el desarrollo de sus actividades, los
materiales no son administrados adecuadamente para el afio escolar y los colaboradores
desempefian funciones que no les corresponde, de acuerdo a las indicaciones establecidas al
momento de contratarlos.

Organizacion

5. ¢ Tiene Ud. conocimiento del organigrama de la institucion y el manual de funciones?

Tabla 6. ¢ Tiene Ud. conocimiento del organigrama de la institucion y el manual de funciones?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 9 13%
4| De acuerdo 14 20%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 22%
2 | En desacuerdo 22 32%
1| Totalmente en desacuerdo 9 13%
TOTAL 69 100%

35%

32%

30%

25% 2%
20%

20%
15% 13%
10%

5%

0%

Totalmente de  Deacuerdo  Nide acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

13%

Figura 8. ¢ Tiene Ud. conocimiento del organigrama de la institucion y el
manual de funciones?
Elaboracién propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 5, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan si tienen conocimiento del organigrama de la
institucion y del manual de funciones.

Nueve personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 13%; 14
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 20%; 15 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 22%; 22 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 32% y 9 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 13%.

Conclusion: De acuerdo a la opinidn de los encuestados, la mayoria refiere que no tiene
conocimiento sobre el organigrama y manual de funciones de la institucion, debido a que cada
sede presenta un organigrama diferente y no se cuenta con un manual de funciones que sea de

conocimiento de los colaboradores.

6. ¢Consideraria Ud. importante implementar un proceso de seleccion de personal basado

en evaluacion psicologica y perfil requerido de su puesto para mejorar la calidad de servicio?

Tabla 7. ¢ Consideraria Ud. importante implementar un proceso de seleccién de personal basado en
evaluacion psicologica y perfil requerido de su puesto para mejorar la calidad de servicio?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 33 48%
4| De acuerdo 29 42%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3%
2 | En desacuerdo 4 6%
1| Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 69 100%
60%
50% 8%
42%
40%
30%
20%
10% 6%
3% 1%
0%
Totalmente de  Deacuerdo  Nide acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 9. ¢Consideraria Ud. importante implementar un proceso de seleccion de personal
basado en evaluacién psicolégica y perfil requerido de su puesto para mejorar la calidad de
servicio?

Elaboracion propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 6, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan sobre la importancia de implementar un
proceso de seleccion de personal basado en evaluacion psicologica y perfil requerido de su
puesto de trabajo para mejorar la calidad de servicio.

Treinta y tres personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 48%; 29
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 42%; 2 personas refieren no estar
de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 3%; 4 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 6% y 1 persona revela estar totalmente en desacuerdo, lo que
representa un 1%.

Conclusion: De acuerdo a la opiniéon de los encuestados, la mayoria refiere estar de
acuerdo con implementar un proceso de seleccion de personal basado en evaluacion
psicolégica y perfil requerido de su puesto para mejorar la calidad de servicio, debido a que se
han presentado problemas con los colaboradores porque no cumplen con un determinado
perfil para la funcién que desempefian, se genera contante rotacion de personal que perjudica

enormemente a la institucion por los reclamos y quejas de los clientes.

7. ¢Estaria Ud. de acuerdo con que se realice un monitoreo, acompafiamiento y supervision

de su trabajo para evaluar y fortalecer su desempefio laboral?

Tabla 8. ¢Estaria Ud. de acuerdo con que se realice un monitoreo, acompafiamiento y supervision de su
trabajo para evaluar y fortalecer su desempefio laboral?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 32 46%
4 | De acuerdo 28 41%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 7%
2 | En desacuerdo 2 3%
1| Totalmente en desacuerdo 2 3%
TOTAL 69 100%
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50% 46%

45% 11%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10% 7%

59 - 3% 3%

o% [ [

Totalmente de  De acuerdo  Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 10. ¢Estaria Ud. de acuerdo con que se realice un monitoreo,
acompafiamiento y supervision de su trabajo para evaluar y fortalecer su
desempefio laboral?

Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 7, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que manifiestan si estarian de acuerdo con que se realice
un monitoreo, acompafiamiento y supervision de su trabajo para evaluar y fortalecer su
desempefio laboral.

Treinta y dos personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 46%; 28
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 41%; 5 personas refieren no estar
de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 7%; 2 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 3% y 2 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 3%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere estar totalmente
de acuerdo con que se realice un monitoreo, acompafiamiento y supervision de su trabajo para
evaluar y fortalecer su desempefio laboral, debido a que los colaboradores buscan crecer
profesionalmente, obtener nuevas herramientas y métodos de trabajo para mejorar el servicio

educativo.
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8. ¢Considera Ud. importante implementar un programa de beneficios como servicio

médico, vacaciones, gratificaciones y comisiones para mejorar su bienestar laboral?

Tabla 9. ;Considera Ud. importante implementar un programa de beneficios como servicio médico,
vacaciones, gratificaciones y comisiones para mejorar su bienestar laboral?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 50 72%
4| De acuerdo 16 23%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3%
2 | En desacuerdo 1 1%
1| Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 69 100%
80%
2%
70%
60%
50%
40%
30% 23%
20%
10% -
3% 1% 0%
0%
Totalmente de  Deacuerdo  Nide acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 11. ¢(Considera Ud. importante implementar un programa de
beneficios como servicio médico, vacaciones, gratificaciones y comisiones
para mejorar su bienestar laboral?

Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el gréafico de barras de la pregunta N° 8, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que manifiestan si consideran importante implementar un
programa de beneficios como servicio médico, vacaciones, gratificaciones y comisiones para
mejorar su bienestar laboral.

Cincuenta personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 72%; 16
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 23%; 2 personas refieren no estar
de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 3% y 1 persona revela estar en desacuerdo,

lo que representa un 1%.
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Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere estar totalmente
de acuerdo con que se implemente un programa de beneficios como servicio médico,
vacaciones, gratificaciones y comisiones para mejorar su bienestar laboral, debido a que los
colaboradores no cuentan con un seguro médico y asisten a trabajar con malestar y
complicaciones de salud, caso contrario se les descuenta el dia; los colaboradores, no cuentan
con vacaciones, gratificaciones ni comisiones que les genere un mayor ingreso e incentivo

laboral.

9. ¢(Cree Ud. que la institucion cuenta con capacitaciones que promueven su desarrollo

profesional?

Tabla 10. ¢ Cree Ud. que la institucién cuenta con capacitaciones que promueven su desarrollo profesional?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 10 14%
4| De acuerdo 14 20%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 12%
2 | En desacuerdo 27 39%
1| Totalmente en desacuerdo 10 14%
TOTAL 69 100%
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Figura 12. (Cree Ud. que la institucién cuenta con capacitaciones que
promueven su desarrollo profesional?
Elaboracidn propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 9, indican los resultados de
la encuesta realizada a 69 personas que opinan si la institucidén cuenta con capacitaciones que
promueven su desarrollo profesional.

Diez personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 14%; 14 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 20%; 8 personas refieren no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 12%; 27 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 39% y 10 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 14%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
institucion no cuenta con capacitaciones que promueven su desarrollo profesional, debido a
que las capacitaciones que se realizan, no estan enfocadas en el desarrollo de su area de
trabajo, sino en la revision de la curricula escolar y seleccion de temas. Tampoco se cuenta

con el convenio de las editoriales, por ende no se recibe una capacitacion externa.

Direccion
10. ¢Participaria Ud. de un comité de trabajo para las propuestas de mejora de la

institucién?

Tabla 11. ;Participaria Ud. de un comité de trabajo para las propuestas de mejora de la institucion?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 24 35%
4 | De acuerdo 15 22%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 16%
2 | En desacuerdo 11 16%
1| Totalmente en desacuerdo 8 12%
TOTAL 69 100%
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Figura 13. ¢Participaria Ud. de un comité de trabajo para las propuestas
de mejora de la institucion?
Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 11, indican los resultados
de la encuesta realizada a 69 personas que opinan si participarian de un comité de trabajo para
las propuestas de mejora de la institucion.

Veinticuatro personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 35%; 15
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 22%; 11 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 16%; 11 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 16% y 8 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 12%.

Conclusién: De acuerdo a la opinidn de los encuestados, la mayoria refiere estar totalmente
de acuerdo en participar de un comité de trabajo para las propuestas de mejora de la
institucion, debido a que los colaboradores tienen contacto directo con los clientes y son
quienes observan y comprenden a profundidad sus necesidades; por otro lado, aquellos que
son pedagogos podrian dar un mayor alcance a la institucion en relacion a sus areas de
trabajo, por ello seria importante que se tome en cuenta su participacion para las propuestas

de mejora.
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11. ;Consideraria Ud. importante contar con actividades de motivacion e integracion entre los

trabajadores?

Tabla 12. ¢ Consideraria Ud. importante contar con actividades de motivacion e integracion entre los

trabajadores?
ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 36 52%
4 | De acuerdo 27 39%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3%
2 | En desacuerdo 2 3%
1| Totalmente en desacuerdo 2 3%
TOTAL 69 100%
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Figura 14. ¢Consideraria Ud. importante contar con actividades de

motivacién e integracion entre los trabajadores?

Elaboracidn propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 12, indican los resultados

de la encuesta realizada a 69 personas que opinan sobre la importancia de contar con

actividades de motivacion, liderazgo e integracién entre los trabajadores.

Treinta y seis personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 52%; 27

personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 39%; 2 personas refieren no estar

de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 3%; 2 personas muestran estar en
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desacuerdo, lo que representa un 3% y 2 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 3%.

Conclusién: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere estar totalmente
de acuerdo en contar con actividades de motivacion, liderazgo e integracion, debido a que no
se cuenta con actividades de Coaching que permitan potenciar las capacidades y destrezas de
los colaboradores; tampoco se cuenta con actividades de integracion que permita que los

colaboradores se conozcan e interactden de una manera positiva para su trabajo.

12. ¢ Consideraria Ud. importante contar con actividades de reconocimiento al personal por su

desempefio, puntualidad, presentacién, innovacién y creatividad?

Tabla 13. ;Consideraria Ud. importante contar con actividades de reconocimiento al personal por su
desempefio, puntualidad, presentacién, innovacion y creatividad?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 47 68%
4| De acuerdo 17 25%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3%
2 | En desacuerdo 1 1%
1| Totalmente en desacuerdo 2 3%
TOTAL 69 100%
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Figura 15. ¢Consideraria Ud. importante contar con actividades de
reconocimiento al personal por su desempefio, puntualidad, presentacién,
innovacion y creatividad?

Elaboracién propia.
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Interpretacion: La tabla y el gréfico de barras de la pregunta N° 10, indican los resultados
de la encuesta realizada a 69 personas que opinan si consideran importante contar con
actividades de clima en el que se reconozca al personal por su desempefio, puntualidad,
presentacion, innovacion y creatividad

Cuarenta y siete personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 68%;
17 personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 25%; 2 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 3%; 1 persona muestra estar en
desacuerdo, lo que representa un 1% y 2 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 3%.

Conclusion: De acuerdo a la opinidn de los encuestados, la mayoria considera importante
contar con actividades de clima en el que se reconozca al personal por su desempefio,
puntualidad, presentacion, innovacion y creatividad, debido a que la institucion no cuenta con
un programa de integracién en el que se todos participen y donde los colaboradores sean
reconocidos por su desempefio, dando como resultado la desmotivacion y baja productividad.

13. ¢ Considera Ud. que existe una buena comunicacion y trabajo en equipo entre las areas?

Tabla 14. ;Considera Ud. que existe una buena comunicacion y trabajo en equipo entre las areas?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 10 14%
4| De acuerdo 13 19%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 12%
2 | En desacuerdo 27 39%
1| Totalmente en desacuerdo 11 16%
TOTAL 69 100%
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Figura 16. ¢ Considera Ud. que existe una buena comunicacién y trabajo en equipo entre las
areas?
Elaboracion propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 13, indican los resultados
de la encuesta realizada a 69 personas que opinan sobre la buena comunicacion y trabajo en
equipo entre las areas.

Diez personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 14%; 13 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 19%; 8 personas refieren no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 12%; 27 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 39% y 11 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 16%.

Conclusion: De acuerdo a la opinién de los encuestados, la mayoria refiere estar en
desacuerdo respecto a la buena comunicacion y trabajo en equipo que existe entre las areas.,
debido a que el alcance de la informacion, para el desarrollo de las actividades, no llega a
todos los colaboradores por lo que se genera el desconocimiento y falta de compromiso;
tampoco se refleja el trabajo en conjunto de los colaboradores para lograr un determinado

objetivo, pues algunos asumen roles que no les corresponde.

Control
14. ;Conoce Ud. algiin método que permita medir el rendimiento de las actividades y evaluar

los resultados de la institucién?

Tabla 15. ¢ Conoce Ud. algin método que permita medir el rendimiento de las actividades y evaluar los
resultados de la institucion?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 8 12%
4 | De acuerdo 10 14%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 22%
2 | En desacuerdo 22 32%
1| Totalmente en desacuerdo 14 20%
TOTAL 69 100%
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Figura 17. ¢Conoce Ud. algin método que permita medir el rendimiento
de las actividades y evaluar los resultados de la institucién?
Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 14, indican los resultados
de la encuesta realizada a 69 personas que indican si conocen algin método que permita
medir el rendimiento de las actividades y evaluar los resultados de la institucion.

Ocho personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 12%; 10 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 14%; 15 personas refieren no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 22%; 22 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 32% y 14 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 20%.

Conclusién: De acuerdo a la opinién de los encuestados, la mayoria refiere estar en
desacuerdo respecto a conocer algun método que permita medir el rendimiento de las
actividades y evaluar los resultados, debido a que no se cuenta con un plan de trabajo que
defina los objetivos que se desean lograr, por ende, no se realizan evaluaciones para verificar
el avance o cumplimiento y por altimo no se evalta lo que no se tiene definido y no se ha

realizado.
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15. ¢;Conoce Ud. si existe un manejo oportuno de los problemas que se presentan en la

institucién?

Tabla 16. ;Conoce Ud. si existe un manejo oportuno de los problemas que se presentan en la instituciéon?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 6 9%
4| De acuerdo 13 19%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 17%
2 | En desacuerdo 24 35%
1| Totalmente en desacuerdo 14 20%
TOTAL 69 100%
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Figura 18. ;Conoce Ud. si existe un manejo oportuno de los problemas
gue se presentan en la institucion?
Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 15, indican los resultados
de la encuesta realizada a 69 personas que opinan si conocen algin manejo oportuno de los
problemas que se presentan en la institucion.

Seis personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 9%; 13 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 19%; 12 personas refieren no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 17%; 24 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 35% y 14 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,

lo que representa un 20%.
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Conclusion: De acuerdo a la opinién de los encuestados, la mayoria refiere estar en
desacuerdo respecto a conocer si existe un manejo oportuno de los problemas que se
presentan en la institucion, debido a que no se cuenta con una guia practica de soluciones y
los colaboradores no saben qué hacer frente a una emergencia o problema; no hay una persona
responsable dentro de la institucion que asuma las quejas o reclamos de los clientes y no se

cuenta con un registro de incidencias.

De la Calidad de Servicio

Elementos Tangibles

1. ¢Considera Ud. que las instalaciones fisicas (salones, patio, bafios, almacén, oficinas y
demas areas) son atractivas, modernas, organizadas, limpias y aptas para el servicio que se

ofrece?

Tabla 17. ¢ Considera Ud. que las instalaciones fisicas (salones, patio, bafios, almacén, oficinas y demés
&reas) son atractivas, modernas, organizadas, limpias y aptas para el servicio que se ofrece?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 12 4%
4 | De acuerdo 15 5%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 3%
2 | En desacuerdo 163 59%
1 | Totalmente en desacuerdo 78 28%
TOTAL 277 100%
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Figura 19. ¢{Considera Ud. que las instalaciones fisicas (salones, patio,
bafios, almacén, oficinas y demas areas) son atractivas, modernas,
organizadas, limpias y aptas para el servicio que se ofrece?

Elaboracion propia
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 1, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre las instalaciones fisicas.

Doce personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 4%; 15 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 5%; 9 personas refieren no estar de acuerdo
ni en desacuerdo, lo que representa un 3%; 163 personas muestran estar en desacuerdo, lo que
representa un 59% y 78 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un
28%.

Conclusién: De acuerdo a la opinidon de los encuestados, la mayoria refiere que las
instalaciones fisicas de la institucion no son aptas para el servicio que se ofrece, debido a que
las &reas de trabajo no cumplen con una buena infraestructura, organizacion, orden y

limpieza.

2. ¢Considera Ud. que los equipos de trabajo (computadoras, proyector, equipo de sonido,
televisores y fotocopiadora) son modernos y aptos para el servicio que se ofrece?

Tabla 18. ¢ Considera Ud. que los equipos de trabajo (computadoras, proyector, equipo de sonido, televisores y
fotocopiadora) son modernos y aptos para el servicio que se ofrece?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 10 4%
4 | De acuerdo 12 4%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 3%
2 | En desacuerdo 171 62%
1 | Totalmente en desacuerdo 76 27%
TOTAL 277 100%

70%

62%

60%

50%

40%

27%

30%
20%

10%
1% 4% 3%
05 N N

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo, ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 20. ¢(Considera Ud. que los equipos de trabajo (computadoras,
proyector, equipo de sonido, televisores y fotocopiadora) son modernos y
aptos para el servicio que se ofrece?

Elaboraci6n propia
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 2, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre los equipos de trabajo.

Diez personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 4%; 12 personas
manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 4%; 8 personas refieren no estar de acuerdo
ni en desacuerdo, lo que representa un 3%; 171 personas muestran estar en desacuerdo, lo que
representa un 62% y 76 personas revelan estar totalmente en desacuerdo, lo que representa un
27%.

Conclusién: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que los equipos
de trabajo de la institucion no son adecuados para el servicio que se ofrece, debido a que
presentan fallas constantemente, no son modernos y los docentes no pueden desempefiar sus

labores educativas de acuerdo a lo programado.

3. ¢Considera Ud. que la presentacion personal de los colaboradores de la institucion es la

adecuada?

Tabla 19. ¢ Considera Ud. que la presentacion personal de los colaboradores de la institucion es la adecuada?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 19 7%
4 | De acuerdo 72 26%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 6%
2 | En desacuerdo 111 40%
1| Totalmente en desacuerdo 58 21%
TOTAL 277 100%
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Figura 21. ¢;Considera Ud. que la presentacion personal de los
colaboradores de la institucion es la adecuada?
Elaboracion propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 3, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre la presentacion personal de los
colaboradores.

Diecinueve personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 7%; 72
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 26%; 17 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 6%; 111 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 40% y 58 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 21%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
presentacion personal de los colaboradores de la institucion no es la adecuada, debido a que
no se cuenta con un codigo de vestimenta oficial y los colaboradores asisten con prendas de

vestir de distintos colores, prendas sport y zapatillas.

Fiabilidad
4. ¢Considera Ud. que la institucion cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo

prometido?

Tabla 20. ¢Considera Ud. que la institucion cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo prometido?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 25 9%
4 | De acuerdo 47 17%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 3%
2 | En desacuerdo 124 45%
1| Totalmente en desacuerdo 72 26%
TOTAL 277 100%
50%
45%
45%
40%
35%
30% 26%
25%
20% 17%
15%
9%
10%
0% —
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo, ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 22. ; Considera Ud. que la institucién cumple con los servicios ofrecidos en
el tiempo prometido?
Elaboracion propia.



80

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 4, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre el cumplimiento de los servicios
ofrecidos en el tiempo prometido.

Veinticinco personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 9%; 47
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 17%; 9 personas refieren no estar
de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 3%; 124 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 45% y 72 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 26%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
institucion no cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo prometido, debido a que los
clientes presentan quejas y reclamos y estos no son atendidos; por ejemplo tramites de
documentos, instalaciones, reparaciones de las areas de trabajo, entrega de materiales de

estudio.

Capacidad de respuesta
5. ¢Considera Ud. que la disposicién para ayudar a los clientes, frente a los problemas o dudas

que se presentan, es el adecuado?

Tabla 21. ;Considera Ud. que la disposicion para ayudar a los clientes, frente a los problemas o dudas que se
presentan, es el adecuado?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 22 8%
4 | De acuerdo 50 18%
3| Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 2%
2 | En desacuerdo 126 45%
1| Totalmente en desacuerdo 74 27%
TOTAL 277 100%
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Figura 23. ;Considera Ud. que la disposicién para ayudar a los clientes,
frente a los problemas o dudas que se presentan, es el adecuado?
Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 5, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre la disposicion para ayudar a los
clientes, frente a los problemas o dudas que se presentan.

Veintidos personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 8%; 50
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 18%; 5 personas refieren no estar
de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 2%; 126 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 45% y 74 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 27%.

Conclusién: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
disposicion para ayudar a los clientes no es la adecuada debido a que los colaboradores no se
encuentran informados sobre las actividades a realizarse, ni capacitados en relacion a sus
funciones; por ende no pueden dar soluciones a los problemas o dudas que los clientes

presentan.



Seguridad

82

6. ¢Considera Ud. que la atencion y amabilidad que brinda el personal administrativo es el

adecuado?

Tabla 22. ¢ Considera Ud. que la atencion y amabilidad que brinda el personal administrativo es el adecuado?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 37 13%
4| De acuerdo 66 24%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 5%
2 | En desacuerdo 91 33%
1| Totalmente en desacuerdo 69 25%
TOTAL 277 100%
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Figura 24. ¢Considera Ud. que la atenciéon y amabilidad que brinda el

personal administrativo es el adecuado?
Elaboracidn propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 6, indican los resultados de

la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre la atencion y amabilidad que brinda el

personal administrativo.

Treinta y siete personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 13%; 66

personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 24%; 14 personas refieren no

estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 5%; 91 personas muestran estar en

desacuerdo, lo que representa un 33% Yy 69 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,

lo que representa un 25%.
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Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la atencion
y amabilidad que brinda el personal administrativo no es el adecuado debido a que se
presentan quejas que no son resueltas, se generan conflictos, el personal estd muy ocupado o

no se encuentra en su oficina.

7. ¢Considera Ud. que la atencion y amabilidad que brinda la plana docente es el adecuado?

Tabla 23. ¢ Considera Ud. que la atencidn y amabilidad que brinda la plana docente es el adecuado?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5| Totalmente de acuerdo 53 19%
4 | De acuerdo 150 54%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 4%
2 | En desacuerdo 43 16%
1| Totalmente en desacuerdo 21 8%
TOTAL 277 100%
60%
54%
50%
40%
30%
19%
20% 16%
10% 8%
4%
- e
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo, ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 25. ¢Considera Ud. que la atencién y amabilidad que brinda la
plana docente es el adecuado?
Elaboracidn propia.

Interpretacion: La tabla y el gréafico de barras de la pregunta N° 7, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan sobre la atencién y amabilidad que brinda la
plana docente.

Cincuenta y tres personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 19%;

150 personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 54%; 10 personas refieren no
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estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 4%; 43 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 16% y 21 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 8%.

Conclusién: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la atencion
y amabilidad que brinda la plana docente es adecuada, debido a que los docentes son quienes
se encuentran en constante comunicacion con los clientes (padres de familia) y quienes

escuchan sus reclamos y quejas, dandoles alternativas de solucion.

8. ¢Considera Ud. que la institucién cuenta con el personal calificado para brindar un buen

servicio?

Tabla 24. ;Considera Ud. que la institucion cuenta con el personal calificado para brindar un buen servicio?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje

5 | Totalmente de acuerdo 27 10%
4| De acuerdo 75 27%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 5%
2 | En desacuerdo 107 39%
1 | Totalmente en desacuerdo 53 19%

TOTAL 277 100%
45%
20% 39%
35%
30% 27%

25%
20%

15%
10%

19%
10%
5%

0%

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo, ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 26. ;Considera Ud. que la institucién cuenta con el personal
calificado para brindar un buen servicio?
Elaboracidn propia.
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Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 8, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan si la institucion cuenta con el personal
calificado para brindar un buen servicio.

Veintisiete personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 10%; 75
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 27%; 15 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 5%; 107 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 39% y 53 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,
lo que representa un 19%.

Conclusion: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
institucion no cuenta con el personal calificado para brindar un buen servicio, debido a que se
presenta constante rotacion de personal, los profesores no cumplen con el perfil de
pedagogos, no reciben capacitaciones orientados a su area, ni cursos de actualizacion, los
alumnos presentan quejas en cuanto a la enseflanza y trato. El personal administrativo no
cuenta con capacitacion en relacion a sus funciones y no brindan soluciones a los problemas

administrativos que se presentan.

Empatia
9. ¢ Considera Ud. que la institucion brinda una atencion personalizada a sus clientes?

Tabla 25. ¢ Considera Ud. que la institucion brinda una atencion personalizada a sus clientes?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 31 11%
4 | De acuerdo 34 12%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 16 6%
2 | En desacuerdo 119 43%
1 | Totalmente en desacuerdo 77 28%
TOTAL 277 100%
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50%

45% 43%

40%

35%

30% 28%
25%

20%

15% 11% 12%

10,
10% 6%
0%

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo, ni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 27. ¢Considera Ud. que la institucién brinda una atencion
personalizada a sus clientes?
Elaboracién propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 9, indican los resultados de
la encuesta realizada a 277 personas que opinan si la institucion brinda una atencion
personalizada a sus clientes.

Treinta y un personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 11%; 34
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 12%; 16 personas refieren no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 6%; 119 personas muestran estar en
desacuerdo, lo que representa un 43% y 77 persona revela estar totalmente en desacuerdo, lo
que representa un 28%.

Conclusién: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
institucién no brinda una atencion personalizada a sus clientes, debido a que los reclamos no
son atendidos, se presenta perdida de documentos, los alumnos no tienen seguimiento a las
evaluaciones psicoldgicas realizadas, los casos de los alumnos han sido expuestos a otros

clientes, manifestandose incomodidades y quejas.
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10. ¢Considera Ud. que la institucion cuenta con horarios de trabajo convenientes para sus

clientes?

Tabla 26. ¢ Considera Ud. que la institucion cuenta con horarios de trabajo convenientes para sus clientes?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 38 14%
4 | De acuerdo 53 19%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 6%
2 | En desacuerdo 97 35%
1 | Totalmente en desacuerdo 72 26%
TOTAL 277 100%

40%

35%

30%

25%

20%

acuerdo

19%

15% 14%
10%
6%
) .
0%

Totalmente de De acuerdo

35%

26%

Ni de acuerdo, ni En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Figura 28. ;Considera Ud. que la institucion cuenta con horarios de
trabajo convenientes para sus clientes?

Elaboracidn propia.

Interpretacion: La tabla y el grafico de barras de la pregunta N° 10, indican los resultados

de la encuesta realizada a 277 personas que opinan si los horarios de trabajo convenientes

para sus clientes.

Treinta y ocho personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 14%; 53

personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 19%; 17 personas refieren no

estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa un 6%; 97 personas muestran estar en

desacuerdo, lo que representa un 35% y 72 personas revelan estar totalmente en desacuerdo,

lo que representa un 26%.
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Conclusion: De acuerdo a la opinidn de los encuestados, la mayoria refiere que los horarios
de trabajo de la institucion no son convenientes, debido a que los clientes buscan un horario
de atencion en la mafana, al momento en que dejan a sus hijos, y los fines de semana; sin
embargo, el personal administrativo no labora, perjudicando a Conclusion: De acuerdo a la
opinion de los encuestados, la mayoria refiere que los horarios de trabajo de la institucion no
son convenientes, debido a que los clientes en sus trdmites, consultas y cumplimiento del

pago de pensiones.

11. ¢Considera Ud. que la institucion se preocupa y comprende las necesidades de sus

clientes?

Tabla 27. ¢Considera Ud. que la institucién se preocupa y comprende las necesidades de sus clientes?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
5 | Totalmente de acuerdo 19 7%
4 | De acuerdo 27 10%
3 [ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
2 | En desacuerdo 142 51%
1| Totalmente en desacuerdo 89 32%
TOTAL 277 100%
60%
51%
50%
40%
32%

30%

20%

10%
10% 7%
m B -
0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo, ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Figura 29. ¢ Considera Ud. que la institucion se preocupa y comprende las
necesidades de sus clientes?
Elaboracién propia.
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Interpretacion: La tabla y el gréfico de barras de la pregunta N°11, indican los resultados
de la encuesta realizada a 277 personas que opinan si la institucion se preocupa y comprende
las necesidades de sus clientes.

Diecinueve personas indican estar totalmente de acuerdo, lo que representa un 7%; 27
personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa un 10%; 142 personas muestran estar
en desacuerdo, lo que representa un 51% y 89 personas revelan estar totalmente en
desacuerdo, lo que representa un 32%.

Conclusién: De acuerdo a la opinion de los encuestados, la mayoria refiere que la
institucion no se preocupa ni comprende las necesidades de sus clientes, debido a que las
quejas, reclamos y sugerencias no son tomados en cuenta para la solucién de los problemas

gue se siguen presentando.
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CAPITULO VI: Colegio Cardano Vieta Ingenieros

El presente capitulo desarrolla la informacion general de los colegios Cardano Vieta

Ingenieros.

6.1. Informacion general de los colegios Cardano Vieta Ingenieros:

Tabla 28. Informacién general de los colegios

Nombre de la institucién: Colegios Cardano Vieta Ingenieros.

Ubicacion: Sede San Martin

e Mza. D Lote 38 Av. Los Olivos — San Martin de
Porres.

Sede Tres Horizontes

e Mza. B Lote. 13 Prog. Viv. Tres Horizonte
(Lote 13-14) - San Martin de Porres.

Sede Zarate

e Jr. Haravicu 301 Urb. Zarate — San Juan de

Lurigancho.
Tipo de gestion: Educacion.
Niveles que atiende: Inicial, Primaria y Secundaria.
Poblacién estudiantil Total: 986 alumnos

e Sede San Martin: 405 alumnos.
e Sede Tres Horizontes: 223 alumnos.

e Sede Zarate: 358 alumnos.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.2 Resefia histdrica

En el 2008 el Sr. Bernui Gonzales Vera decidid iniciar un proyecto educativo para preparar
a estudiantes del nivel de secundaria en pre — universitarios; los resultados fueron
sorprendentes debido al alto porcentaje de ingresos a las universidades mas prestigiosas del
pais, con un rendimiento sélido y sobresaliente durante la permanencia de los estudiantes.
Todo esto sirvio de base para un anélisis de las falencias que existia en el sector educativo.

En el afio 2010, se apertura el nivel primaria y en el afio 2011 se amplian los servicios al
nivel inicial.

El 19 de febrero del 2013, se cred la Sociedad Educativa Cardano, con el funcionamiento
del nivel inicial, primaria y secundaria.

Actualmente los Colegios Cardano Vieta Ingenieros cuenta con tres locales: CV Ingenieros
en San Martin de Porres; Colegio Ingenieria en Zarate y CV ingenieros en tres horizontes -
Canta, San Martin de Porres.

A través de estos afios, el colegio ha obtenido grandes logros en los diversos &mbitos
académicos, deportivos, entre otros, siendo la mayor satisfacciéon el de formar ciudadanos
honrados, honestos y competitivos con alto sentido de solidaridad, identidad, creatividad y

respeto.

6.3 Misidn y Vision

¢ Del Centro Educativo Ingenieria

» Mision

Somos una institucion privada de alto nivel académico con sélida formacidn en principios
y valores que ofrece la oportunidad a los estudiantes de poder competir e ingresar a las
mejores universidades del pais.

» Vision

Llegar a ser un consorcio de formacion educativa con alto nivel académico, proyectandose

a la expansion en Lima metropolitana con 10 sedes para el afio 2021.

¢ De la Gestion administrativa del Centro Educativo Ingenieria
» Mision
Administrar los servicios educativos y los recursos humanos, financieros y materiales, con

el fin de brindar una educacion de calidad, equitativa y formativa con un sentido empresarial.
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» Vision
Lograr un servicio integral con equilibrio financiero, ético e innovador, que permita la

administracion y direccion del consorcio como una empresa que se pueda franquiciar.

¢ Informacion que se encuentra en las oficinas administrativas:

Sede Zarate

» Mision

Ofrecer servicios de calidad a padres de familia de todas las clases sociales trabajando en
la formacion de sus hijos en nuestra Institucion, de tal manera que alcancen las metas del
programa académico, pueden competir e ingresar a las mejores universidades el pais, asi
también estos estudiantes sean ciudadanos criticos, independientes, responsables,
conciliadores y con capacidad de integrarse a la sociedad y que contribuyan al desarrollo del
pais.

» Vision

Ser una institucion educativa privada de alto nivel académico que beneficien a la
comunidad en general, brindando herramientas que ayuden a desarrollar la autoestima, la
autonomia con soélida formacion en principios y valores, transmitiendo a todos sus alumnos

una vision empresarial, en la profesion que se desarrollen.

Sedes San Martin

» Misién

Ofrecer servicios de calidad a padres de familia de todas las clases sociales y que sus hijos
se formen en nuestra institucion. De tal manera que puedan competir e ingresar a las mejores
universidades del pais, y asi mismo estos estudiantes en el futuro sean buenos ciudadanos
criticos, responsables y con capacidad de integrarse a la sociedad y contribuir al desarrollo del
pais.

» Vision

Ser una institucion educativa privada de alto nivel académico con sélida formacion en
principios y valores, que transmita a todos sus alumnos una vision empresarial en la profesion

que desarrollen.



6.4 Cultura
e Excelencia académica de toda nuestra plana docente.
¢ Todo trabajo del Consorcio debe poseer un pensamiento empresarial.
¢ El cliente es el centro del negocio.
e Formar alumnos de calidad.
¢ El recurso humano es la organizacion.
e La educacion no puede interrumpirse.

e Limpieza, orden, moral, disciplina y seguridad.

e Innovacion, estar a la vanguardia de los cambios y avances tecnolégicos.

e Unidn, trabajo en equipo.

6.5 Valores de la institucion

Figura 30. Valores de la institucion
Fuente: Informacion extraida de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.
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6.6 Organigrama Institucional
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Figura 31. Organigrama institucional
Fuente: Informacion extraida de los colegios Cardano Vieta Ingenieros
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CAPITULO VII: Propuesta

7.1. Propuesta de Gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad de servicio
educativo de los Colegios Cardano Vieta Ingenieros.

La propuesta de gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad de servicio
educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros ha sido disefiada teniendo como puntos de
referencia los estandares nacionales de calidad educativa que establece el SINEACE y los
estandares internacionales de calidad educativa que establece la acreditadora ADVANCED.

La Propuesta tiene la finalidad de brindar herramientas de gestion a los colegios para que
trabajen de manera uniforme y con objetivos claros que permitan enfocar su vision como
institucion que se proyecta a seguir creciendo.

Se ha estructurado cada area de trabajo relacionando la variable gestion administrativa, la
cual desarrolla cuatro dimensiones: planificacion, organizacion, direccion y control e
integrando a la variable calidad de servicio, la cual desarrolla cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los puntos tomados en cuenta para la propuesta de trabajo de las areas, estan en relacién a
las necesidades que se han detectado en las encuestas realizadas en los colegios y en base a
los estandares nacionales e internacionales con los que se trabaja para asegurar la calidad de
servicio educativo.

A continuacién se describen los puntos que integran la propuesta de las cuatro areas de

trabajo en relacion a los estandares de calidad de servicio educativo:

1. Area académica

Integra los puntos relacionados a:
1.1. Gestion y direccién institucional
1.2. Plan anual de trabajo curricular
1.3. Estrategia institucional

1.4. Estrategias pedagdgicas y procesos de aprendizaje



1.5. Tutorias, orientacion y acompafiamiento a los alumnos

1.6. Evaluacion del desempefio de los alumnos

1.7. Programa de formacion integral basada en una cultura de valores y principios
1.8. Programas de induccidn, entrenamiento y capacitacion profesional

1.9. Desarrollo de linea de carrera profesional docente

1.10. Evaluacién del desempefio docente

1.11. Liderazgo y toma de decisiones

2. Area administrativa

Integra los puntos relacionados a:

2.1. Gestion de infraestructura

2.2. Gestion de recursos materiales, educativos y tecnologicos

2.3. Gestion de servicios generales y atencion complementaria
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2.4. Programas de induccion, entrenamiento y capacitacion al personal administrativo

2.5. Evaluacion del desempefio administrativo

2.6. Plan anual de trabajo de marketing y ventas

3. Area organizacional y psicologia educativa
Integra los puntos relacionados a:

3.1. Desarrollo de programas de clima organizacional
3.2. Evaluacion psicoldgica a los trabajadores

3.3. Evaluacion psicoldgica a los alumnos

3.4. Trabajo conjunto con las familias

4. Area financiera

Integra los puntos relacionados a:

4.1. Plan anual de trabajo financiero

4.2. Administracion de recursos econémicos

4.3. Aseguramiento de recaudacion de fondos
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7.2. Desarrollo de la Propuesta de Gestion Administrativa
A continuacion se presenta el desarrollo de la propuesta de la gestion administrativa en

las cuatro areas de trabajo:

7.2.1 Propuesta de Planificacion
El desarrollo de la planificacion contempla los objetivos que se proponen para cada
area de trabajo, las estrategias que se van a utilizar y el plan de trabajo que cada uno

desarrolla.

7.2.1.1 Propuesta de Planificacion del area académica

El area académica propone y desarrolla los siguientes objetivos:

Definir la mision, vision y valores institucionales

Desarrollar actividades planificadas y organizadas durante el afio escolar.
Mejorar la calidad educativa.

Reconocer el rendimiento académico de los alumnos.

Capacitar a todo el personal docente.

Evaluar el desempefio docente.

Mejorar la comunicacion entre las areas internas.

Desarrollar talleres culturales, artisticos y deportivos durante el afio escolar.

© 0 N o g bk~ wbhPE

Desarrollar talleres de educacion financiera.
10. Desarrollar talleres de verano de liderazgo y coaching personal.

11. Establecer el uso del uniforme institucional.

Tabla 29. Propuesta de Planificacion del area académica

AREA ACADEMICA

OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN DE TRABAJO

Todas las sedes deben trabajar
bajo el mismo enfoque y
transmitir la informacién a todos
los colaboradores.

« Definir la mision:

Definir la mision, vision y * Definir la vision: - —
valores institucionales. La informacion debe ser
publicada en las oficinas

administrativas, en la pagina web
y en toda la publicidad con la que

se trabaje.

« Definir los valores
institucionales




AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Desarrollar actividades
planificadas y organizadas
durante el afio escolar.

Disefiar un plan anual de
trabajo.

Preparar un calendario escolar
con las actividades que se van a
desarrollar durante el afo.

Organizar las actividades que
cada area debe desarrollar
indicando las fechas de
presentacion.

Asignar la responsabilidad a los
encargados de cada area para que
se ejecuten las actividades
planificadas.

Organizar y llevar a cabo
las actividades
programadas con el
director, equipo directivo,
plana docente y personal
administrativo.

El director y el equipo directivo
de cada sede, tendra reuniones
mensuales con la plana docente
para organizar y preparar las
actividades. Se tomaré nota de
todos los acuerdos y se
presentara el informe a la
Promotoria.

Organizar comités de trabajo
responsables de la ejecucion de
las actividades.

Al término de cada actividad
desarrollada, se realizara un
analisis y feedback que ayude a
mejorar los resultados.

Integrar a los docentes de
cada area para el desarrollo
de los temas y
metodologias de
ensefianza.

Organizar y preparar los temas
de acuerdo a los grados y
bimestres que estan establecidos
en el plan curricular.

Los profesores participaran en la
propuesta, desarrollo y
aprobacion de los temas de
ensefianza.

El coordinador académico tendra
reuniones mensuales con los
profesores para evaluar los
avances de trabajo de los
alumnos y logros alcanzados.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Desarrollar actividades
planificadas y organizadas
durante el afio escolar.

Establecer un formato de
examenes que debe ser
presentado por los
profesores.

Cada bimestre, la coordinacion
académica enviara los formatos
virtuales de exdmenes mensuales
y bimestrales a todos los
profesores.

Los exdmenes seran presentados
virtualmente con 3 semanas de
anticipacion a las evaluaciones.

Los examenes virtuales seran
revisados y corregidos por el
coordinador académico.

De encontrar observaciones, la
coordinacién académica
informara a los respectivos
docentes para que realicen las
correcciones.

Mejorar la calidad
educativa.

Proponer el trabajo de
libros de editoriales.

Hacer convenios con editoriales
reconocidas que brinden un
precio pack accesible.

Ofrecer a los padres de familia
un cupon de descuento para
adquirir los libros.

El cupon sera entregado al
momento de realizarse la
matricula.

Utilizar herramientas que
refuercen el aprendizaje de
los alumnos.

Implementar un sofwtware
educativo de las diferentes areas
de aprendizaje que complemente
el aprendizaje del estudiante, de
esta manera se combina el
aprendizaje del aula con la
tecnologia. El docente podra
monitorear el avance de cada
estudiante y éste podra avanzar a
su propio ritmo.

Utilizar la sala multimedia con
videos que ayuden a reforzar los
temas desarrollados en clase.

Utilizar el laboratorio de ciencias
y realizar estudios, experimentos
quimicos, entre otros.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Mejorar la calidad
educativa.

Utilizar herramientas que
refuercen el aprendizaje de
los alumnos.

Exponer Iaminas educativas en
los temas que se desarrollan en
clase.

Trabajar con maguetas
educativas que apoyen el
aprendizaje de los alumnos.

Realizar evaluaciones
diarias a los alumnos.

Se disefiard un formato de
registro diario que sera manual y
virtual para que los profesores
ingresen sus notas.

La coordinacién académica
entregara a los profesores los
registros manuales para que
realicen las evaluaciones diarias
y al final del dia sean devueltos.

Los profesores seran
responsables de evaluar a los
alumnos en cada clase
tomandoles un test de
conocimientos que constara de 4
preguntas relacionadas al tema
gue se ha desarrollado.

Mantener informacién
actualizada sobre el avance
académico de los alumnos.

Implementar un software para el
registro virtual de notas, el cual

estara habilitado durante todo el
bimestre académico.

Las notas obtenidas
semanalmente, seran impresas y
pegadas en el cuaderno de
control del alumno para
mantener al padre de familia
informado sobre el avance
académico de su menor hijo.

Los criterios para las notas
finales del bimestre incluiran los
examenes mensuales,
bimestrales, test diarios,
participacion de los alumnos en
clase, presentacion de tareas y
exposiciones.

La coordinacion academica sera
quien se encargue de consolidar
los promedios finales, estos seran
impresos y entregaods a los
padres de familia.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Reconocer el rendimiento
académico de los alumnos.

Destacar los puntajes mas
altos de cada salon.

Tener un cuadro de honor en
cada salon para destacar a los
alumnos que hayan obtenido el
mayor puntaje en su semana
escolar; primer, segundo y tercer
lugar.

Al final de cada semana, el tutor
hara un reconocimiento, con
todos los compafieros del salon, a
los alumnos que hayan obtenido
el mayor puntaje.

Premiar a los alumnos que
destaquen por sus buenas
calificaciones.

Se incentivara a los alumnos con
la entrega de tickets para que
puedan canjear juguetes, juegos
ludicos, cuentos infantiles, obras,
entre otros que seran exhibidos
en una vitrina dentro de las
oficinas administrativas. Cada
premio tendré una puntuacion de
tickets que los alumnos deben
alcanzar si desean obtenerlo.

Las coordinacion académica
entregara de manera semanal a
cada profesor,tickets con puntos
que seran entregados a los
alumnos que obtengan notas
entre 17 y 20 en su test diario.

Los alumnos que obtengan la
mayor cantidad de puntos,
podran canjear los premios que
deseen.

Capacitar a todo el
personal docente.

Detectar las necesidades de
desarrollo en las diferentes
areas pedagdgicas.

Realizar evaluaciones de
desempefio profesional a la plana
docente, tutores y auxiliares.

Detectar las areas pedagogicas
gue necesitan reforzamiento.

Desarrollar un plan de
capacitaciones.

Implementar un programa
semestral de
capacitaciones.

Programar las capacitaciones en
los meses de Febrero y Julio.

Preparar los temas de
capacitaciones de las areas
pedagdgicas.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Capacitar a todo el
personal docente.

Fomentar el desarrollo
profesional de los
profesores.

Dar oportunidad a los
colaboradores con mayor
experiencia y habilidades para
realizar las capacitaciones de
acuerdo a los temas
estructurados.

Dar un incentivo remunerativo al
docente capacitador.

Entregar un diploma de
reconocimiento al docente
capacitador en su area .

Evaluar el desempefio
docente.

Implementar un formato de
trabajo para la presentacion
de las clases que se van a
dictar y metodologias que
los profesores utilizaran.

La direccioén creara un formato
para la propuesta de clases
diarias: "Plan mensual de
trabajo”.

Los profesores presentaran su
propuesta para el desarrollo y
metodologias de los temas que se
van aplicar en clase.

Cada bimestre, la propuesta se
enviara por correo electronico al
director y coordinador académico
para la respectiva evaluacion,
observaciones y aprobacion final.

Monitorear y evaluar las
clases diarias.

El director y/o coordinador
académico ingresaran al aula
para monitorear las clases diarias
y asegurar el cumplimiento de
los temas que se han presentado
en el "Plan bimestral de trabajo”.

El director y/o coordinador
utilizaran un formato de
evaluacion para medir las
competencias y logros
alcanzados en el salén de clases.

El director y/o coordinador
realizaran un analisis de los
resultados obtenidos y se dara
feedback constructivo a cada
profesor de manera personal.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Mejorar la comunicacion
entre las areas internas.

Enviar boletines
informativos con las
actividades semanales
programadas.

La direccion enviara boletines
semanales a los coordinadores de
cada area para comunicar las
actividades que se deben realizar.
Cada coordinador debe ser
responsable de transmitir la
informacion a las personas que
tienen bajo su cargo.

De tener alguna duda, los
colaboradores podran acercarse a
las coordinaciones o enviar un
correo para hacer las consultas.

Prevalecer la informacion
que brinda el equipo
directivo a los
colaboradores.

Unificar la informacion de las
actividades gque se van a
desarrollar cada semana y que
sera comunicada por el equipo
directivo.

La informacion que se transmita
debera ser respetada y acatada
por todos los colaboradores.

De tener alguna duda o
sugerencia, deben de consultarlo
con su jefe inmediato superior.

Desarrollar talleres
culturales, artisticos y
deportivos durante el afio
escolar.

Programar en cada
bimestre el desarrollo de
dos talleres.

Primer Bimestre:
» Taller artistico: Musica y canto.
» Taller deportivo: Basket.

Segundo Bimestre:
* Taller cultural: Oratoria.
« Taller deportivo: Futbol.

Tercer Bimestre:
« Taller artistico: Danza.
» Taller deportivo: Voley.

Cuarto Bimestre:
« Taller cultural: Teatro.
» Taller deportivo: Atletismo.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Desarrollar talleres de
educacion financiera.

Desarrollar talleres de
negocios y creacion de
productos.

Los alumnos aprenderan sobre
los negocios que mueven el pais
y el mundo.

Aprenderan sobre el negocio de
las franquicias.

Aprenderan a crear y desarrollar
un producto, una marca y
estrategias de ventas.

Ensefiar métodos de
capitalizacion.

Mediante dinamicas en clases y
actividades en casa, los alumnos
podran desarrollar sus
habilidades para hacer dinero, sin
dinero.

Los alumnos deberan invertir su
dinero, desarrollando una feria
empresarial.

Fomentar el desarrollo y la
participacion de la feria
empresarial.

Durante el taller, los alumnos
crearan su propio negocio.

Los alumnos tendran la
oportunidad de exponer sus
proyectos y vender al publico
para generar mayores ingresos.

La feria sera organizada al
publico abierto y contara con la
visita de autoridades de los
distritos.

10

Desarrollar talleres de
verano de liderazgo y
coaching personal.

Desarrollar un taller de
Coaching teatral para nifios
y adolescentes.

El taller desarrollara los
siguientes temas:

* Inteligencia emcoional para
nifios.

« Comunicacion asertiva.
 Reconocimiento de
autoliderazgo.

Desarrollar un taller de
liderazgo para nifios y
adolescentes.

Los alumnos trabajaran en su
desarrollo personal para poder
desenvolverse en el &mbito
estudiantil con mayor confianza
y autoestima, permitiéndose
conseguir excelentes resultados
académicos.
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AREA ACADEMICA

OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN DE TRABAJO

11

Establecer el uso del
uniforme institucional.

Hacer un convenio con una
empresa textilera que se
encargue de confeccionar los
uniformes de los colaboradores.
Establecer un codigo de [El precio de cada uniforme, sera
vestimenta y arreglo de venta al por mayor.
personal.

El colegio otorgara un cup6n de
descuento de S/50.00 (cincuenta
nuevos soles) a los colaboradores
para que adquieran el uniforme.

Dentro de las premiaciones se

Reconocer al colaborador [otorgard un PIN en

gue destaque por su buena [reconocimiento al colaborador
presentacion. que destaque por su presentacion

y arreglo personal.

Elaboracion Propia.

7.2.1.2 Propuesta de Planificacion del area administrativa

El area administrativa propone y desarrolla los siguientes objetivos:

1.

2
3
4.
5

© o N o

Contratar personal calificado.

Mejorar el nivel de compromiso y puntualidad de todo el personal.

Capacitar al personal administrativo.

Tener una adecuada administracion de las areas del colegio.

Brindar las herramientas de trabajo para llevar a cabo las actividades
institucionales.

Garantizar el buen estado y funcionamiento de las instalaciones fisicas.

Garantizar el buen estado y funcionamiento del mobiliario.

Garantizar el buen estado y funcionamiento de los equipos de trabajo.

Mejorar la limpieza y el mantenimiento de las areas.

. Promocionar el servicio educativo de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.
11.
12.
13.

Trabajar en base a metas comerciales.
Captar alumnos para la apertura del nuevo afio escolar.

Establecer convenios corporativos con instituciones culturales reconocidas.



Tabla 30. Propuesta de Planificacion del area administrativa

AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Contratar personal
calificado.

Diseriar los perfiles que se
requieren para cada puesto
de trabajo.

Determinar las necesidades de
cada puesto de trabajo.

Definir las competencias,
funciones y responsabilidades
para cada puesto.

Disefiar un proceso de
reclutamiento y seleccion
de personal.

Elaborar un manual de
procedimientos para el
reclutamiento y seleccion de
personal.

Establecer un formato de
evaluacion psicologica para los
candidatos.

Utilizar herramientas
tecnoldgicas.

Realizar convocatorias de
puestos de trabajo en redes
sociales como linkedin y
Facebook

Publicar ofertas laborales en las
paginas de Bumeran,
Computrabajo y Laborum.

Mejorar el nivel de
compromiso y puntualidad
de todo el personal.

Establecer horarios fijos de
entrada.

El horario de entrada para todo el
personal sera de 7:15 ama 7:30
am. A partir de ese momento, se
considerara tardanza.

Las personas que acumulen tres o
mas tardanzas durante el mes,
seran evaluados.

Tomar accion sobre las
tardanzas y faltas
injustificadas.

La accidn correctiva sera
conversar con el colaborador y
conocer las dificultades que esta
teniendo para llegar al colegio.

Se establecera un compromiso en
el colaborador para mejorar su
puntualidad y cumplimiento.

De reiterarse las tardanzas o
inasistencias, se hara entrega de
un Memo de llamada de
atencion.

Quien acumule 3 memos, sera
retirado del colegio.

Este punto tendré peso en la
evaluacidin para la renovacion de
contrato del siguiente afio
escolar.
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Mejorar el nivel de
compromiso y puntualidad
de todo el personal.

Contratar personal que viva
cerca a la zona.

Dentro del proceso de evaluacién
y seleccién de personal, se
considerara el lugar de residencia
y las dificultades que podrian
presentarse en el trayecto para
asistir al colegio.

Justificar las inasistencias.

El colaborador que tenga alguna
emergencia o imprevisto
personal, deberd comunicarlo a la
direccién y/o coordinacién
administrativa de manera
inmediata.

La inasistencia por salud, debe
estar respaldada por una
constancia médica.

De tener un evento programado
como cita médica, tramites
personales, etc, el colaborador
debera hacer uso de su cuponera,
previa coordinacion y aprobacion
de la direccion.

La direccion debera contar con el
material de trabajo del curso y
con la persona encargada para
cubrir el puesto.

Capacitar al personal
administrativo.

Implementar un programa
semestral de capacitaciones
para el personal
administrativo.

Las capacitaciones semestrales
seran dirigidas por los
coordinadores de cada area.

Las capacitaciones permitiran
reforzar las &reas que necesitan
mayor atencion, se dara feedback
a todo el equipo y se realizaran
nuevas propuestas de mejora.

Se realizara un taller de liderazgo
y trabajo en equipo que
complemente el trabajo del
personal.

Programa de capacitaciones:

« Sistema SIAGIE (Sistema de
Informacién de Apoyo a la
Gestion de la Institucion
Educativa).

« Atencion al cliente.

* Taller de coaching y trabajo en
equipo.

* Herramientas de Office.

» Manejo de los formatos de
trabajo del colegio.

« Informacion sobre el sistema
educativo y procesos de
matricula.
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Tener una adecuada
administracion de las areas
del colegio.

Organizar la distribucion
de las areas en cada sede.

Listar todas las areas de trabajo
que se requieren (oficinas, aulas,
almacenes, bafios, laboratorios de
ciencias, multimedia, cafeteriay
patios).

Realizar una revision general de
los planos de cada sede para
establecer el nimero de
ambientes con los que se cuenta.

Implementar las areas de
psicologia, sala de profesores,
enfermeria y cafeteria.

Estructurar la organizacion
interna de cada area de
trabajo.

Disefiar un modelo de
organizacion interna de los
mobiliarios y equipos para cada

7

area.

Colocar las sefializaciones que
correspondan en cada area.

Organizar un ambiente
para el almacén.

Elegir un ambiente adecuado
para el area de almacén.

Implementar andamios metalicos
y otros mobiliarios para
almacenar los materiales de
trabajo.

Establecer un orden de
almacenamiento en cajas de
carton indicando el nombre del
item. Ordenar las cajas pesadas
en la parte inferior y cajas
livianas en la parte superior.

Brindar las herramientas de
trabajo para llevar a cabo
las actividades
institucionales.

Equipar todas las areas de
trabajo: salones de clases,
oficinas, bafios, almacénes,
laboratorios multimedia,
laboratorios de ciencias,
enfermeria y sala de
profesores.

Preparar una orden de
requerimiento de los equipos y
materiales para cada area de
trabajo.

Preparar un cuadro detallado de
los costos para la
implementacion de los equipos.

Solicitar a la Direccion la
aprobacidn de los costos de
inversion.

Instalar la red de internet.

Contratar los servicios de
internet.

Instalar internet en las oficinas
administrativas.

Instalar internet en los
laboratorios multimedia con los
filtros de seguridad para los
estudiantes y profesores.

Brindar el acceso WiFi a toda la
comunidad con los filtros de
seguridad.
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Brindar las herramientas de
trabajo para llevar a cabo
las actividades
institucionales.

Brindar materiales de
trabajo para el aula,
oficinas y otras areas.

Al inicio del afio escolar, todos

los colaboradores recibiran sus

materiales de trabajo. Cada uno
es responsable de cuidar y velar
por el buen uso de estos.

Materiales para profesores y
auxiliares: Plumones, mota,
lapiceros, lapiz, borrador,
tajador.

Materiales para personal
administrativo: Lapiceros, Post-
it, liquid paper, lapiz, borrador,
tajador, resaltador, clips,
emgrapador, perforador, regla,
etc.

Para un nuevo pedido, los
trabajadores deberan solicitar un
formato de materiales que sera
administrado y aprobado por el
coordinador administrativo.

Los trabajadores podran realizar
sus pedidos mensualmente.

Garantizar el buen estado y
funcionamiento de las
instalaciones fisicas.

Implementar un plan de
mantenimiento anual.

Establecer un formato de trabajo
para la evaluacion del estado de
las instalaciones.

Emitir un diagnéstico del estado
de las instalaciones.

Presentar el informe de los gastos
de reparacidon y mantenimiento.

Solicitar a la Direccion la
aprobacion de los gastos de
reparacion y mantenimiento.

Implementar
sefializaciones de
seguridad.

Establecer un formato de
evaluacion de las sefializaciones
de seguridad de cada area.

Realizar la revision y emitir un
diagndstico.

Presentar el informe de los
costos de materiales.

Solicitar a la Direccion la
aprobacion de los gastos.

Colocar las sefializaciones en
cada area.

Colocar extintores donde sean
requeridos.

Colocar botiquines tanto en las
aulas como en las oficinas
administrativas.
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Garantizar el buen estado y
funcionamiento del
mobiliario.

Implementar un plan de
mantenimiento semestral.

Establecer un formato para el
inventario de todo el mobiliario.

Realizar una evaluacion general
y emitir el diagndstico del estado
de los mobiliarios en las aulas y
oficinas.

Presentar el informe de los gastos
de reparacion y mantenimiento.

Solicitar a la Direccion la
aprobacion de los gastos.

Concientizar a los alumnos
y a todo el personal sobre
el cuidado del mobiliario.

Los profesores y tutores tendran
la responsabilidad de informar y
concientizar a los alumnos sobre
la importancia de cuidar y
mantener en buen estado su
mobiliario.

Pegar afiches en todo el colegio
sobre el cuidado de las areas,
equipos y mobiliarios.

Garantizar el buen estado y
funcionamiento de los
equipos de trabajo.

Implementar un plan de
mantenimiento bimestral.

Establecer un formato para el
inventario de los equipos.

Realizar una evaluacion general
y emitir el diagnostico del estado
de cada uno.

Presentar el informe de los gastos
de mantenimiento.

Solicitar a la Direccion la
aprobacion de los gastos.

Concientizar a los alumnos
y personal en general sobre
el cuidado de los equipos.

Los profesores y tutores tendran
la responsabilidad de informar a
los alumnos sobre la importancia
de cuidar y mantener en buen
estado los equipos de trabajo.

El padre de familia asumira la
responsabilidad de algun
imperfecto que se suscite a causa
del mal uso que realice de su
menor hijo.

Mejorar la limpieza y el
mantenimiento de las areas.

Adquirir los insumos
necesarios.

Afiliarnos a la empresa
DARYZA, para que suministre
los materiales de limpieza.

Realizar pedidos bimestrales por
medio de un usuario y password
en la pagina web de la empresa
DARYZA.
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Mejorar la limpieza y el
mantenimiento de las &reas.

Adquirir los insumos
necesarios.

El personal de limpieza,
participara en el requerimiento
de los materiales e insumos.

El coordinador administrativo,
presentara el informe de gastos a
la direccion.

Capacitar al personal
encargado.

Solicitar a la empresa

DARYZA, la capacitacién de uso
de los productos quimicos,
técnicas de limpieza para cada
area de trabajo y prevencion de
riesgos y accidentes.

Cada trabajador nuevo, debera
tener un entrenamiento previo
con la persona que tenga mayor
tiempo laborando.

El coordinador administrativo,
deberd monitorear las actividades
del personal de limpieza.

Organizar una rutina de
trabajo.

Crear un horario de actividades
diarias de limpieza.

El coordinador administrativo
deberé tener reuniones mensuales
con el personal de limpieza para
revisar el cumplimiento de las
actividades, dar feedback y
formular nuevas propuestas.

10

Promocionar el servicio
educativo de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.

Utilizar herramientas
tecnoldgicas.

Crear una pagina web de la
institucion.

Promocionar por medio de las
redes sociales (Facebook, twitter,
linkedin) todos los servicios que
el colegio ofrece y publicar fotos
de las actividades que los
alumnos desarrollan durante el
afio escolar.

Hacer publicidad en paginas web
que tengan relacion al sector
educativo y negocios
comerciales.

Utilizar materiales
publicitarios.

Merchandising: Polos, lapiceros,
lapices, globos, caramelos,
tomatodo, etc.

Contratar personas que se
encarguen de realizar el volanteo
y entregar el merchandising por
las zonas de cada sede (SJL, El
Agustino, SMP y Callao).
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

11

Trabajar en base a metas
comerciales.

Disefiar un cuadro con la
proyeccion de las vacantes
disponibles en cada sede y

afio escolar.

Cada sede recibird mensualmente
las proyecciones y metas que
debe alcanzar para cubrir las
vacantes disponibles de cada afio
y seccién.

La vacante reservada, debe
incluir el pago de matricula mas
la primera pension.

Impulsar el logro de metas
de cada sede.

El coordinador administrativo
sera quien supervise el trabajo
dando los alcances necesarios
para lograr la meta.

El director de cada sede serd el
responsable de que la meta
mensual se cumpla.

El coordinador administrativo y
la secretaria académica seran
quienes ejecuten las acciones
para el logro de la meta mensual.
Sus funciones seran realizar el
seguimiento a los padres de
familia, invitarlos a las charlas y
concretar la venta.

Se premiara con bonos
economicos, al director y
coordinador administrativo que
logré alcanzar las metas de
matriculas propuestas.

12

Captar alumnos para la
apertura del nuevo afio
escolar.

Participar en ferias
educativas.

Participar en ferias organizadas
por las municipalidades de los
distritos.

Instalar un modulo de atencion
para brindar informacion e
inscribir a los padres de familia
interesados.

Publicitar con merchandising.

Instalar un modulo de
informes en zonas
concurridas de los distritos.

Posicionar los modulos de
informacién en zonas
concurridas como paraderos,
mercados, gimnasios, centros
comerciales.

Hacer alianzas estratégicas
con Kinders, centros de
estimulacion, gimnasios y
academias de deportes de
las zonas.

Utilizar gigantografias y
merchandising para publicitar en
las diferentes instituciones.

Participar en los diferentes
eventos de las instituciones.

Dejar en cada institucion, fichas
de inscripcion con todos los
datos de los interesados.

Registrar toda la informacion
obtenida en una base de datos.
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ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

12

Captar alumnos para la
apertura del nuevo afio
escolar.

Hacer alianzas estratégicas
con Kinders, centros de
estimulacién, gimnasios y
academias de deportes de
las zonas.

Hacer seguimiento a los padres
de familia inscritos con llamadas
telefénicas.

Ofrecer descuentos del 25% en
matriculas para los nuevos
alumnos.

Por cada nifio matriculado, los
centros de convenio recibiran un
bono del 15% del precio de la
matricula.

Realizar charlas
informativas y visitas
guiadas a la institucién.

Organizar charlas para los padres
de familia donde se informe
sobre la metodologia de
ensefianza y las actividades que
se realizan durante el afio
escolar.

Realizar visitas guiadas para que
conozcan las instalaciones del
colegio y los servicios que se
ofrecen.

Brindar todas las facilidades a los
padres de familia para asegurar la
matricula.

Hacer seguimiento hasta
concretar la venta.

Descuentos para los hijos
de los colaboradores.

Los hijos de los colaboradores
acceden al descuento del 50% en
matricula y pensiones de todo el
afio escolar.

13

Establecer convenios
corporativos con
instituciones culturales
reconocidas.

Hacer una alianza
estratégica con el instituto
de ingles Euroidiomas.

El convenio consiste en que los
alumnos puedan recibir clases de
inglés en los tres niveles basico,
intermedio y avanzado (previa
evaluacion) con los profesores
del instituto Euroidomas en la
misma sede.

Los alumnos tendran la
posibilidad de estudiar, pagando
un monto de S/150.00 mensuales
(Enero y Febrero), incluido el
material de estudios.

La apertura de los talleres
dependera de la cantidad de
alumnos matriculados en cada
nivel y grado.

Cada sede tendré la
responsabilidad de captar a los
alumnos para los talleres de
verano.
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OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

13

Establecer convenios
corporativos con
instituciones culturales
reconocidas.

Hacer una alianza
estratégica con el instituto
de ingles Euroidiomas.

Se dara un bono econémico a la
sede que logre la matricula de
alumnos nuevos y antiguos en los
talleres de verano; para ello cada
sede debe trabajar su plan de
marketing.

Hacer una alianza
estratégica con la academia
de futbol de Oscar Ibariez.

El convenio consiste en que los
alumnos puedan recibir clases de
fatbol con los profesores de la
academia de Oscar Ibafiez en la
misma sede.

Los alumnos tendran la
posibilidad de estudiar, pagando
un monto de S/100.00 mensuales
(Enero y Febrero). El precio no
incliuye uniforme.

La apertura de los talleres
dependera de la cantidad de
alumnos matriculados en cada
nivel y grado.

Cada sede tendré la
responsabilidad de captar a los
alumnos para los talleres de
verano.

Se daré un bono econdmico a la
sede que logre la matricula de
alumnos nuevos y antiguos en los
talleres de verano; para ello cada
sede debe trabajar su plan de
marketing.

Hacer una alianza
estratégica con el instituto
IDAT.

El convenio consiste en que los
alumnos puedan recibir talleres
de robdtica con los profesores del
instituto IDAT en la misma sede.

Los alumnos tendran la
posibilidad de estudiar, pagando
un monto de S/150.00 mensuales
(Enero y Febrero), incluido los
materiales.

La apertura de los talleres
dependera de la cantidad de
alumnos matriculados en cada
nivel y grado.

Cada sede tendra la
responsabilidad de captar a los
alumnos para los talleres de
Verano.
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AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

13

Establecer convenios
corporativos con
instituciones culturales
reconocidas.

Hacer una alianza
estratégica con el instituto
IDAT.

Se daré un bono econémico a la
sede que logre la matricula de
alumnos nuevos y antiguos en los
talleres de verano; para ello cada
sede debe trabajar su plan de
marketing.

Hacer una alianza
estratégica con el Museo de
Arte de Lima (MALI).

El convenio consiste en que los
alumnos puedan recibir talleres
de artes plasticas, artes escénicas
y ballet con los profesores del
MALI en la misma sede.

Los alumnos tendran la
posibilidad de estudiar, pagando
un monto de S/100.00 mensuales
(Enero y Febrero). No incluye el
material de trabajo, ni
vestimenta.

La apertura de los talleres
dependera de la cantidad de
alumnos matriculados en cada
nivel y grado.

Cada sede tendra la
responsabilidad de captar a los
alumnos para los talleres de
verano.

Se daré un bono econémico a la
sede que logre la matricula de
alumnos nuevos y antiguos en los
talleres de verano; para ello cada
sede debe trabajar su plan de
marketing.

Elaboracion propia.
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7.2.1.3 Propuesta de Planificacion del area organizacional y psicologia educativa
El &rea organizacional y psicologia educativa propone y desarrolla los siguientes
objetivos:
1. Participar en el proceso de seleccion de personal.
Evaluar los perfiles de los colaboradores.
Generar retencion del talento humano.
Mejorar el clima laboral.

Realizar evaluaciones psicoldgicas a los alumnos y padres de familia.

o a ~ wDn

Acompafiar y orientar a los padres de familia en la formacion y desempefio de los

alumnos.

Tabla 31. Propuesta de Planificacion del area organizacional y psicologia educativa

AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN DE TRABAJO

De acuerdo a los perfiles
requeridos, el psic6logo de cada
sede se encargara de realizar las
evaluaciones y entrevistas
psicologicas a los nuevos
postulantes.

Realizar entrevistas  |Se evaluara perfil psicolégico e
personales a los nuevos  |intereses del candidato para
postulantes. entrar al colegio, mediante
evaluaciones técnicas y
psicométricas que permitan
conocer su personalidad y
capacidad analitica.

Participar en el proceso de
seleccién de personal.

Se evaluara las experiencias y
competencias profesionales.

Realizar pruebas proyectivas al
Aplicar el proceso de personal para examinar cOmo ve,

Evaluar los perfiles de los | evaluacion psicoldgicaa |enfocay maneja sumundo.
colaboradores. los colaboradores que se
encuentran laborando.

Realizar una prueba de
personalidad: Dibujo de figura
humana bajo la lluvia.
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Evaluar los perfiles de los
colaboradores.

Aplicar el proceso de
evaluacion psicoldgica a
los colaboradores que se

encuentran laborando.

Realizar una historia sobre el
dibujo.

Realizar pruebas psicométricas
para evaluar las aptitudes y
comportamientos.

Entrevista personal con el
psicélogo.

El psicblogo tendré la funcion
de:

* Evaluar el desenvolvimiento,
seguridad y confianza del
entrevistado.

* Obtener informacion sobre sus
metas dentro del colegio.

Generar retencién del
talento humano.

Brindar oportunidad de
ascenso a los colaboradores
gue destaquen en sus areas.

Monitorear el desarrollo del plan
anual de trabajo profesional de
todo el personal, mediante
evaluaciones y feedback que
ayuden a mejorar su desempefio.

Brindar asesorias de coaching
para reforzar sus técnicas de
trabajo y proponer nuevos
métodos.

En el mes de Julio, se hara la
convocatoria en todas las sedes,
para el concurso de ascenso en
las diferentes areas de trabajo;
direccion, coordinacion
académica, profesores, auxiliares
y personal administrativo.

El concurso estara dirigido a los
colaboradores que tengan mas de
1 afio laborando en el colegio y
que cumplan con los requisitos
del perfil del puesto al que
postulan.

Los colaboradores que obtengan
mayor puntaje en sus
evaluaciones, monitoreos
mensuales y en el concurso anual
de conocimientos, podran
acceder a la plaza.
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Generar retencion del
talento humano.

Otorgar beneficios para
mejorar la calidad de vida
del personal.

Se crearéd una cuponera de
beneficios para todos los
colaboradores donde podran
solicitar permisos para atencion
médica, trdmites personales,
fechas festivas, entre otros.
Beneficios:

-Salida més temprano por tu
cumplearios (12.30 pm).
-Salida més temprano por el dia
del psicologo (12.30 pm).
-Salida méas temprano por el dia
de la secretaria (12.30 pm).
-Salida més temprano para el
coordinador académico (12.30
pm).

-Permiso de 3 horas para tramites
personales.

-Permiso de 3 horas libres para
atencion médica.

-Permiso de 3 horas libres para
actuaciones escolares de tus
hijos.

La aprobacion de permisos de la
cuponera serd autorizado por la
direccion con 72 horas de
anticipacion. El colaborador que
haga uso del cupon, debe dejar
todos los materiales necesarios
para que las actividades del
colegio continGen de manera
regular.

Generar sentido de
pertenencia y compromiso
entre los colaboradores.

Fomentar la integracion y
participacion de todos los
colaboradores en las actividades
que se realizan durante el afio
escolar.

Considerar la participacion de los
colaboradores (ideas, opiniones,
sugerencias) en la toma de
decisiones de las diferentes
actividades.
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Mejorar el clima laboral.

Promover valores de

puntualidad, respeto,

trabajo en equipo y
comunicacion.

En el proceso de induccion y
capacitaciones del afio, el equipo
directivo dara a conocer la
cultura organizacional y de
valores con las que trabaja la
institucion.

El equipo directivo de cada sede
sera quien genere el
cumplimiento de valores,
ensefiando con el ejemplo y
realizando feedback a quienes
considere necesiten fortalecer su
identidad con el colegio.

El equipo directivo se encargara
de reconocer a los colaboradores
que destaquen en el
cumplimiento de valores. Se
entregara un PIN de
reconocimiento por cada valor
del bimestre.

Desarrollar programas de
Coaching, liderazgo y
trabajo en equipo.

Cada bimestre, se realizaran
dinamicas de coaching, liderazgo
y trabajo en equipo entre todos
los colaboradores para potenciar
sus habilidades y desarrollo
personal.

Motivar a los
colaboradores a seguir
trabajando con eficiencia y
compromiso.

Al inicio de cada bimestre, los
colaboradores recibiran un
presente motivador: una tarjeta
“"Back to School” de bienvenida
con frases motivadoras, mas un
dulce (bom & bom, chocolates,
galletas, etc).

Reconocer el desempefio
de los colaboradores en las
actividades realizadas.

La direccién y coordinacién
académica, harén entrega de una
tarjeta para felicitar la
participacion y buen desempefio
de los colaboradores en las
actividades realizadas.
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

OBJETIVOS ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Realizar un agasajo al
colaborador que cumpla
afos durante el mes.

Crear un marco personalizado de
cumplearios con el nombre del
colaborador.

Ofrecer un pequefio desayuno.

Entregar un cupcake
personalizado.

Obsequiar una tarjeta de
cumplearios firmada por los
colaboradores.

Preparar la bienvenida y
despedida de los
colaboradores.

Mejorar el clima laboral.

Preparar un cartel de bienvenida
para los nuevos colaboradores y
un cartel de despedida para los
gue cesan del colegio,
agradeciendoles por haber sido
parte del equipo.

Para la bienvenida: Obsequiar
una tarjeta con frases
motivadoras.

Para la despedida: Obsequiar una
tarjeta de agradecimiento por su
desempefio laboral y buenos
deseos en su trayectoria
profesional.

Para ambas situaciones,
organizar un compartir.

Organizar actividades de
integracion entre los
colaboradores.

Realizar una celebracién por el
dia del maestro, en el que se
reconozca las fortalezas y el buen
desempefio de los colaboradores
que han destacado.

Realizar un compartir por la
celebracion del dia de la madre y
del padre a todos los
colaboradores agazajados.

Confraternizar e integrar a todo
el equipo, participando en
actividades deportivas y/o
ludicas (tardes divertidas).

Organizar un paseo anual con
todos los colaboradores del
colegio.
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Realizar evaluaciones
psicoldgicas a los alumnos
y padres de familia.

Disefiar un programa de
evaluaciones psicologicas
para conocer los perfiles de
los alumnos.

Realizar test de familia, persona,
casa y arbol para conocer la
personalidad de los alumnos y su
entorno familiar.

Realizar pruebas de escala de
inteligencia de Wechsler para
nifios y obtener diagndsticos de
capacidades, retraso mental,
transtornos de aprendizaje y
disfunciones neuropsicologicas.

Realizar entrevistas personales.

Entrevistar a los padres de
familia.

Evaluar a los padres de familia
mediante entrevistas personales.

Una vez obtenido los resultados
de los alumnos, informar a los
padres de familia para que tengan
conocimiento y se realicen las
acciones de apoyo.

Programar sesiones segun
corresponda para mejorar la
calidad de vida de los alumnos.

Acompanar y orientar a los
padres de familia en la
formacion y desempefio de
los alumnos.

Organizar la Escuela para
Padres.

Proponer los temas a tratar para
cada nivel, teniendo en cuenta
los resultados obtenidos.

Invitar a los padres a participar e
informar sobre la importancia de
su asistencia.

Fomentar dias de
integracion familiar.

Organizar actividades deportivas
en el que participen los padres de
familia y alumnos.

Elaboracion Propia.
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7.2.1.4 Propuesta de Planificacion del area financiera

El &rea financiera propone y desarrolla los siguientes objetivos:
1. Asegurar el cumplimiento de pago de pensiones.

2. Facilitar el medio de pago de pensiones.

3. Administrar los recursos econémicos de cada sede.

Tabla 32. Propuesta de Planificacion del area financiera

AREA FINANCIERA

OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN DE TRABAJO

Primer beneficio: otorgado a los
alumnos que tengan dos o0 mas
hermanos estudiando en el
colegio.

Descuento del segundo hermano:
10% de la pension.

Descuento del tercer hermano:
15% de la pension.

El beneficio sélo se haréa efectivo
si el pago se realiza dentro del
plazo establecido. (Desde el dia
15 del mes en curso, hasta el dia
7 del mes siguiente).

Otorgar beneficios de Segundo beneficio: Descuento de
pensiones. S/10.00 en las pensiones de todos
los alumnos.

El beneficio solo se haré efectivo
si el pago se realiza dentro del
plazo establecido. (Desde el dia
15 hasta el ultimo dia del mes en
Ccurso).

Asegurar el cumplimiento
de pago de pensiones.

Los alumnos que realicen el pago
de pensiones de todo el afio por
adelantado, tendran un descuento
del 10% del monto total. Para
ello deberan presentar la
solicitud de pronto pago anual y
realizar el pago en el BCP.

Crear un cronograma de
pensiones informando todos los
beneficios del pronto pago.

Fomentar el cumplimiento

de pago de pensiones. Realizar Ilamadas a los padres de

familia para recordarles sus
pagos pendientes y los
beneficios.




AREA FINANCIERA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Asegurar el cumplimiento
de pago de pensiones.

Manejar un cuadro de
reporte de pago de
pensiones.

Se creard un formato de registro
de pago de pensiones, indicando
los meses, fechas de pago y
montos cancelados o a cuenta.
Registro de pagos:

« Color rojo: pagos pendientes.

» Color amarillo: pagos a cuenta.
» Color verde: pagos cancelados.

Se hara entrega de una cartilla de
control de pago de pensiones al
padre de familia en el que se
registraré un sello por cada
pension cancelada.

La secretaria econdmica se
encargara de registrar el pago de
todas las pensiones, mes a mes,
tanto en el sistema como en la
cartilla de control de pagos de
cada alumno.

Facilitar el medio de pago
de pensiones.

Aperturar una cuenta en el
Banco BCP.

Los padres de familia podrén
realizar sus pagos de pensiones
en cualquier banco o agente del
BCP. De esta manera, podran
cancelar su deuda en cualquier
momento y lugar.

El voucher de pago debe ser
enviado por correo electrénico o
presentado en secretaria
econdmica, con los datos
completos del alumno, para
registrar la pension que
corresponda previa validacion en
el sistema.

Se entregara una boleta de pago
de pensiones al padre de familia,
una vez que el vocher se haya
validado.

Administrar los recursos
economicos de cada sede.

Administrar un
presupuesto mensual para
caja chica.

De acuerdo a las necesidades de
cada sede, se otorgara un
presupuesto de caja chica
mensual, que debe ser rendida
todos los meses.
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AREA FINANCIERA

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

PLAN DE TRABAJO

Administrar los recursos
econdmicos de cada sede.

Administrar un
presupuesto mensual para
caja chica.

Los documentos que validaran
los gastos realizados deben ser
boleta o factura con el N° de
RUC y datos completos del
colegio.

Los gastos que no presenten
boleta o factura, deben ser
registrados en un formato simple,
indicando el item, cantidades y
precio.

Se presentara un documento
formal detallando todos los
gastos realizados, se anexaran las
facturas y/o boletas, los formatos
simples de registro y el area al
gue corresponde el gasto. El
documento debe ser aprobado y
firmado por la direccion.

Los gastos son considerados para
todas las areas del colegio que no
hayan sido atendidos por la
administracion general.

Programar los gastos de
acuerdo a las actividades
que se van a realizar.

Se otorgara un presupuesto para
las siguientes actividades
escolares:

*Actuacion del dia de la madre.
*Actuacion del dia del Padre.
Celebracion del dia del maestro.
Celebracion del dia de la
primavera.

» Campeonato de deportes.

* Feria empresarial.

Todas las rendiciones deben estar
sustentados. Si el monto
entregado supero los gastos, el
dinero debe ser devuelto.

Elaboracion Propia.
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7.2.2 Propuesta de la Organizacion

7.2.2.1 Propuesta del organigrama institucional
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Elaboracion propia.
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La propuesta del organigrama institucional ha sido disefiado en funcion a lo que rige la ley
de los centros educativos privados, Ley N° 26549, articulo 8, en el que se menciona que el
director es el responsable de la conduccion y administracion del centro educativo para lo que
cuenta con facultades de direccion y de gestion; por consiguiente ha sido incluido como cargo
principal después de Promotoria.

Se propone crear un equipo directivo que estaria conformado por los coordinadores
académico, administrativo, organizacional - educativo y financiero, quienes serian el equipo
de apoyo del director, responsables del manejo y de la toma de decisiones en cada una de sus
areas, de esta manera se llevaria a cabo la integracion y el trabajo en equipo de los lideres.

El coordinador académico tiene a su cargo a la secretaria académica, profesores, tutores y
auxiliares.

El coordinador administrativo se encarga de asegurar que la infraestructura cumpla con las
normas de seguridad y estandares establecidos, vela por la buena administracion de los
recursos, servicios y es responsable del trabajo que se realiza en el area de marketing y ventas.

El coordinador organizacional y educativo estard a cargo del psicélogo de la sede. Sus
principales funciones seran el area de recursos humanos, conformado por el personal que
labora dentro de los colegios y el area de psicologia educativa, cuya funcion principal sera la
de evaluar a los alumnos y brindar el soporte necesario para mejorar sus procesos de
aprendizaje y formacion personal.

El coordinador financiero tendra a su cargo al contador y a la secretaria econémica.
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7.2.2.2 Propuesta del Manual de funciones

e Promotoria

Son funciones de la Promotoria

a) Dirigir la organizacion y asegurar la buena administracion de las sedes.

b) Aprobar el Reglamento Interno del colegio, asi como sus modificaciones,
ampliaciones y correcciones, en coordinacion con la direccion.

c) Supervisar y aprobar el presupuesto anual para las actividades de las sedes.

d) Participar en el proceso de seleccion de personal para los puestos de director y
coordinadores de cada &rea.

e) Determinar el régimen econémico de pensiones.

f) Establecer el régimen laboral de los colaboradores.

e Director

Son funciones del director:

a) Ejercer la representacion legal e institucional del colegio.

b) Dirigir la organizacion y ejecucion de las actividades escolares.

c) Elaborar, ejecutar y evaluar los planes de trabajo y mejora en la institucion.

d) Supervisar, controlar e informar a Promotoria sobre la administracién de los fondos
economicos.

e) Elaborar y dirigir el desarrollo del plan curricular del colegio.

f) Aprobar la lista de los textos escolares.

g) Elaborar y asegurar el cumplimiento del reglamento interno.

h) Asegurar el cumplimiento de los tramites de proceso de matricula en el Sistema
SIAGIE y en la UGEL correspondiente.

i) Preparar y enviar los boletines informativos con las actividades semanales
programadas a cada area de trabajo.

j) Presidir las reuniones de toda indole con el personal y padres de familia.

k) Dirigir y supervisar las actividades pedagdgicas, administrativas y extracurriculares
del colegio.

I) Asegurar el logro de las competencias programadas.

m)Fomentar el crecimiento profesional y buen desempefio de los profesores.

n) Organizar el trabajo de los profesores y coordinar sus acciones para el logro de los

objetivos institucionales.
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0) Asegurar las condiciones Optimas de trabajo para el personal promoviendo el
trabajo en equipo y respeto entre los colaboradores.

p) Orientar a los docentes en la aplicacion de estrategias de ensefianza y aprendizaje
coherentes con la propuesta del Colegio, que sean efectivas e innovadoras.

q) Informar a toda la organizacion sobre las estrategias y actividades de trabajo que se
Ilevaran a cabo.

r) Dar feedback a los profesores sobre su labor pedagdgica con la finalidad de buscar
mejoras en la educacion.

s) Firmar los comunicados y documentos oficiales que se emiten a los padres de
familia.

t) Evaluar y aprobar las justificaciones de inasistencias y tardanzas de los
colaboradores y alumnos.

u) Aplicar las sanciones por incumplimiento de funciones a los colaboradores de
acuerdo con el reglamento interno.

v) Dirigir las actividades de prevencién de desastres y primeros auxilios participando
activamente de los diversos simulacros.

w) Promover la comunicacion entre los colaboradores fomentando el espiritu de
unidad, fraternidad y respeto en busca del bien comun.

X) Fomentar relaciones educativas e intercambio de experiencias con otras
instituciones.

y) Asegurar el cumplimiento de la seguridad y limpieza de la sede.

e Coordinador académico

Son funciones del coordinador academico:

a) Colaborar en la elaboracion del plan anual de trabajo y las propuestas de mejoras
educativas de la institucion.

b) Colaborar con las actividades y el cumplimiento de los objetivos.

c) Revisar, aprobar y llevar un control del formato de trabajo de las clases y
metodologias de los docentes.

d) Monitorear las clases y supervisar el cumplimiento de la programacion curricular.

e) Presentar a la direccion el informe del desarrollo de los cursos.

f) Elaborar el horario escolar, asignar la carga docente y atender las necesidades que

surgen por la ausencia de profesores.
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g) Evaluar y presentar a la direccion, el informe del desempefio y los resultados de las
actividades del personal.

h) Convocar la reunién de profesores y colaboradores.

i) Supervisar y coordinar con el area de psicologia educativa, la situacion de los
alumnos con problemas de conducta o académicos, derivando el informe al director.

j) Elaborar el cronograma de actividades, visitas de estudios y proyectos educativos.
k) Coordinar junto a los profesores, y presentar al director, la propuesta de libros que
se van a trabajar.

I) Elaborar junto a los profesores las pruebas de evaluacion y el plan de actividades
curriculares.

m) Supervisar y coordinar la ambientacion de las aulas y areas de trabajo.

n) Apoyar en las actividades de renovacion de matricula y captacion de nuevos

alumnos.

e Coordinador administrativo

Son funciones del coordinador administrativo:

a) Coordinar y supervisar el buen funcionamiento y conservacion de los servicios

generales (mantenimiento correctivo y preventivo, reparaciones de infraestructura,

equipos y mobiliarios).

b) Organizar la distribucién de las areas de trabajo de cada sede.

c) Supervisar el buen funcionamiento del concesionario de cafeterias.

d) Formular el presupuesto anual de operaciones de las sedes.

e) Supervisar y aprobar las solicitudes de requerimiento logistico.

f) Organizary tener al dia la documentacion legal de las sedes.

g) Organizar y supervisar la base de datos actualizada de alumnos, padres de familia 'y
colaboradores.

h) Asesorar al personal que labora en la sede, sobre los trdmites administrativos que
les corresponde.

i) Organizar y mantener actualizada la documentacion personal de cada trabajador.

j) Administrar la documentacion del personal (contratos, reportes, justificaciones
médicas, documentos que acrediten los méritos y faltas graves).
k) Organizar y ejecutar las actividades comerciales en coordinacion con el equipo

directivo.
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[) Supervisar y controlar el proceso de renovacion y nuevas matriculas durante el afio
escolar.

m)Organizar las capacitaciones de todo el personal en coordinacion con la Direccion y
el equipo directivo.

n) Administrar la pagina web y redes sociales.

0) Supervisar y controlar los recursos del almacén, manteniendo los inventarios
actualizados.

p) Supervisar el trabajo del personal de limpieza.

q) Realizar otras funciones afines y/o complementarias que asigne la Direccion.

e Coordinador organizacional y educativo

Son funciones del psicélogo:

a) Recoger informacion acerca del medio social y familiar de los estudiantes.

b) Apoyar y coordinar el trabajo educativo que se realiza con los docentes en aula y con
los padres de familia.

c) Realizar labores de orientacion psicopedagdgicas a estudiantes y padres de familia.
d) Aplicar pruebas psicolégicas y psicotécnicas a los alumnos para evaluar sus
habilidades y fortalecer sus debilidades.

e) Realizar la evaluacion de orientacion vocacional para los estudiantes de 4° y 5° de
secundaria.

f) Organizar y ejecutar el proceso de evaluacion en la admision de los estudiantes
nuevos de acuerdo con los lineamientos establecidos por el colegio.

g) Hacer seguimiento a estudiantes con necesidades a nivel emocional, académico o de
otra naturaleza y guardar la debida discrecién en lo que se refiere a los resultados
encontrados en el desarrollo de su labor.

h) Planificar y organizar las actividades de clima laboral.

i) Velar por el bienestar emocional de los trabajadores y alumnos.

J) Impartir talleres de liderazgo y autoestima a los trabajadores y alumnos.

k) Organizar la Escuela para Padres de cada bimestre.

I) Mantener los documentos a su cargo actualizados.

m)Realizar la evaluacion psicologica de los candidatos a un puesto laboral en el proceso
de seleccion.

n) Colaborar con el colegio en acciones que permitan el logro de los objetivos
establecidos.
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0) Informar oportunamente a la direccion sobre todas las actividades delegadas.

e Coordinador financiero

Son funciones del coordinador financiero:

a) Supervisar el area economica de las sedes.

b) Monitorear y asegurar el cumplimiento de pago de pensiones de los alumnos.

c) Supervisar, aprobar y asegurar el pago de planilla del personal.

d) Realizar los desembolsos econdémicos requeridos por las areas que han sido
aprobados por la Direccion.

e) Realizar la rendicion de caja chica de las sedes.

f) Asegurar el cumplimiento de los pagos que debe realizar la institucion.

e Contador

Son funciones del contador:

a) Registrar las transacciones de las operaciones de cada sede.

b) Elaboracion, analisis y presentacion de estados financieros.

c) Revision de los impuestos.

d) Registro de Compras y Ventas.

e) Conciliaciones Bancarias.

f) Declaracion de libros electrdnicos.

g) Elaborar la planilla de pagos del personal.

h) Elaboracion del PDT y Plame declaraciones mensuales.

i) Supervisar y controlar los registros contables para la determinacion de los costos y la
rentabilidad del negocio.

J) Responsable de atender las fiscalizaciones por parte de la administracion tributaria
SUNAT.

e Secretaria académica

Son funciones de la secretaria académica:

a) Mantener los documentos organizados, asegurando su orden, actualizacion y facil
manejo.

b) Elaborar documentos como certificados, constancias, informes y otros, previo

conocimiento y visto bueno de la Direccion.
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c) Elaborar cartas y/u oficios designados por la Direccion y equipo Directivo.

d) Mantener actualizados los datos de los estudiantes, profesores y personal
administrativo de la sede.

e) Realizar los tramites en las oficinas descentralizadas de Gestion Educativa u otros
organismos colaboradores en el proceso educativo.

f) Ingresar la informacion pertinente del proceso de matricula en el Sistema SIAGIE,
como actas, néminas, etc. y hacerle el seguimiento en la UGEL correspondiente.

g) Atender al pablico de manera acogedora y servicial.

h) Asesorar a los padres de familia con informacion actualizada y veraz cuando lo
soliciten.

i) Apoyar en las actividades de matricula, renovacién y captacion de nuevos alumnos.
j) Coordinar los tramites de traslado y matricula de los alumnos durante el afio escolar.
k) Administrar de manera responsable las libretas de notas y actas oficiales, efectuando
las revisiones correspondientes para cumplir con las normas establecidas.

I) Reportar a la direccién y coordinacion académica sobre la documentacion que se
encuentra pendiente y asegurarse de que se regularicen.

m)Realizar otras funciones que le asignen la Direccion y Equipo Directivo.

e Secretaria econdmica

Son funciones de la secretaria econémica:

a) Administrar de manera adecuada la documentacion de datos personales de los
alumnos, asegurando su orden, actualizacion y facil manejo.

b) Realizar el cobro de matriculas, pensiones, libros, certificados, constancias y otros
documentos.

¢) Realizar seguimiento al cobro de pensiones y otros conceptos de los alumnos.

d) Atender al pablico de manera acogedora, servicial y brindar informacion veraz.

e) Realizar otras funciones que le asignen la Direccion, contador y equipo directivo.

e Profesores
Son funciones del profesor:
a) Ejercer su funcion docente, como parte del equipo pedagdgico de la institucion, con

eficiencia, puntualidad, espiritu de colaboracion y compromiso a la institucion.
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b) Presentar oportunamente a la coordinacién académica las programaciones, informes,
exadmenes, registros de evaluacion, actas y otros documentos segun las disposiciones
vigentes, asi como incorporar los aportes de trabajo que se establezcan.

c) Participar puntualmente, con iniciativa y aporte profesional en las reuniones que
convoque la coordinacion academica y todo 6rgano competente.

d) Constituir un equipo de trabajo con los deméas docentes para unificar criterios en los
objetivos planificados para el area y grado.

e) Participar en las actividades previstas dentro del Plan anual de trabajo.

f) Participar en las diferentes comisiones que el colegio establezca.

g) Emitir los informes técnico-pedagodgicos y de comportamiento que se le soliciten, y
hacer las observaciones y sugerencias que juzgue oportunas.

h) Responsabilizarse de la seguridad de los estudiantes en las diferentes actividades
fuera del aula (hora de ingreso y de salida, recreos, etc.) o del colegio (excursiones,
visitas, etc.), con una presencia activa, afectuosa y cercana a los estudiantes.

i) Respetar y practicar permanentemente las normas de convivencia establecidas por la
institucion.

j) Realizar acciones de innovacion pedagogica, incorporando a su practica profesional
las nuevas propuestas de ensefianza y aprendizaje.

k) Orientar a los estudiantes en su formacion vocacional profesional.

I) Participar en capacitaciones de actualizacion y desarrollo profesional organizado por
el colegio y demas instituciones afines.

m)Prevenir y detectar dificultades que afecten el desarrollo del educando y su
aprendizaje, tomando las medidas adecuadas o derivandolo con un informe, al
departamento de psicologia y a la coordinacion académica.

n) Mantener comunicacion continua con los padres de familia utilizando los diferentes
canales establecidos por el colegio.

0) Informar a los padres de familia, cuando sea necesario, y de acuerdo con la tutora,
sobre los objetivos de las areas curriculares, las metas que espera lograr con los
estudiantes y el nivel de rendimiento observado.

p) Orientar la participacion de los padres de familia con la finalidad de obtener su
apoyo en el logro de las metas de aprendizaje de sus hijos.

g) Registrar las entrevistas o reuniones realizadas con los padres de familia.

r) Velar por la limpieza, el orden y el mantenimiento y conservacion de los bienes de la

institucion.
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s) Promover un ambiente agradable de trabajo cuidando las relaciones interpersonales
con sus colegas de trabajo para lograr los aprendizajes.
t) Atender a los padres de familia en los horarios establecidos por el colegio.

u) Otras funciones encargadas por la direccion y coordinacion académica.

e Tutor

Son funciones del tutor:

a) Responsable del aula a su cargo.

b) Propiciar un clima de cooperacién, amistad y respeto entre los estudiantes, docentes
y padres de familia.

c) Guiar a los alumnos en su desarrollo personal, fisico-conductual, intelectual,
emocional, moral y espiritual.

d) Supervisar la limpieza, higiene y adecuada presentacion de los estudiantes.

e) Incentivar, fomentar y mantener, conjuntamente con los alumnos, el orden y aseo del
aula para la conservacion del material educativo y el mobiliario de la institucion.

f) Fomentar en el estudiante la practica de los valores institucionales.

g) Organizar y motivar a los estudiantes en la participacion de diversos eventos y
actividades que la Institucién desarrolla.

h) Comunicar a la coordinacion académica, profesores y auxiliares asistir a los
estudiantes cuando requieran atencion médica por enfermedad o cuando se susciten

accidentes.

e Auxiliar

Son funciones del auxiliar:

a) Asistir a la profesora del aula a mantener un clima organizado en beneficio del
aprendizaje de los alumnos.

b) Acomparniar el trabajo que desarrollan los estudiantes, en especial de aquellos que
necesitan mayor atencion.

¢) Apoyar a los tutores y profesores a preparar el material didactico, manualidades y
ambientar las aulas.

d) Apoyar a la coordinacion académica en las actividades que se requieran desarrollar
en el colegio.

e) Elaborar los reportes de evaluaciones diarias de los alumnos.
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e Personal de limpieza y mantenimiento

Son funciones del personal de limpieza:

a) Realizar las labores de limpieza de todas las areas del colegio.

b) Mantener el orden y la limpieza de los equipos y mobiliarios.

c) Realizar el pedido de los materiales de limpieza, asi como ser responsable de su uso
racional.

d) Velar por el buen funcionamiento y mantenimiento de los bafios y areas
administrativas.

e) Realizar las labores de reparacion o trabajos de mantenimiento de las areas.

f) Realizar las labores de regadio de las areas verdes.

g) Informar al coordinador de la sede sobre alguna irregularidad detectada.

e Seguridad

Son funciones del vigilante:

a) Comunicar al jefe inmediato, bomberos o a la policia de cualquier emergencia que se
pueda presentar.

b) Salvaguardar los equipos tecnoldgicos del colegio, haciendo un registro de todo lo

que ingresa y todo lo que sale, previa autorizacion de la direccion.
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7.2.2.3 Propuesta de Disefio de perfiles

La propuesta del disefio de perfiles ha sido elaborada de acuerdo a las
responsabilidades y funciones establecidas en cada area de trabajo dentro de la institucién
educativa.

La evaluacion de perfiles para cada puesto de trabajo estard a cargo del Director y
coordinadores administrativo y organizacional. La administracion se encargara de realizar el
contacto y la primera evaluacion de acuerdo a los lineamientos establecidos; el psicélogo se
encargara de la evaluacion psicologica y competencias del puesto; finalmente el Director

realizara la Ultima entrevista y sera quien tome la decision para contratar al nuevo personal.

Tabla 33. Propuesta del disefio del perfil de Promotoria

Puesto Promotoria

Cargos bajo Director.
dependencia

directa:

Mision del puesto: | Establecer los lineamientos pedagdgicos y administrativos de la

Institucion en la busqueda permanente de la calidad del servicio

educativo.
Funciones del e Dirigir la organizacion y administracion de las sedes.
puesto: e Disefiar el plan anual de trabajo.

e Supervisar el cumplimiento de la gestién educativa.

e Supervisar el cumplimiento de los servicios.

e Supervisar el cumplimiento de las actividades y el logro de los
objetivos.

e Administrar los fondos econémicos.

Requisitos del e Licenciado en Administracion de negocios.
puesto: e Estudios de post grado en gestion educativa.

e Experiencia minima de 5 afios como director de un centro
educativo.

e Experiencia en manejo y organizacion de equipos de trabajo.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet) Nivel
avanzado - indispensable.

e Dominio del idioma Ingles (nivel intermedio - avanzado).




137

Competencias del

puesto:

e V/ision prospectiva

¢ Pensamiento ético.

e Creatividad e innovacion.

e Comunicacion efectiva.

e Capacidad de trabajo en equipo.
e Liderazgo

e Toma de decisiones

Elaboracion Propia.

Tabla 34. Propuesta del disefio del perfil del Director

Puesto

Director

Cargo superior

inmediato

Promotoria.

Cargos bajo
dependencia

directa

Coordinadores académico, administrativo, organizacional —

educativo y financiero.

Misién del puesto

Organizar, dirigir, supervisar y evaluar las actividades
pedagoOgicas, administrativas y legales garantizando el

cumplimiento de los objetivos establecidos.

Funciones del

puesto

e Ejercer la representacion legal e institucional del colegio.

e Dirigir y asegurar el cumplimiento de las actividades y el logro
de los objetivos.

e Elaborar junto al equipo directivo el plan anual de trabajo.

e Asegurar el cumplimiento de las propuestas de mejora de la
sede.

e Dirigir y asegurar el proceso de la gestion educativa en
coordinacién con el equipo directivo.

e Participar y supervisar el proceso de seleccion de
personal.

e Elaborar y supervisar el presupuesto mensual para las

actividades.
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e Dirigir las actividades que se llevan a cabo para la renovacion

de matriculas y captacion de nuevos alumnos.

Requisitos del

puesto

e Licenciado en Educacion.
e De preferencia con estudios de post grado en gestion educativa.

e Experiencia minima de 3 afios como director de un centro
educativo.

e Experiencia manejando y organizando equipos de trabajo.

e Experiencia en ventas y servicio al cliente.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet) nivel
avanzado - indispensable.

e Dominio del idioma Ingles (nivel intermedio - avanzado).

Competencias del

puesto

¢ Organizado

e Responsable

e Actitud proactiva

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
¢ Vision prospectiva

e Pensamiento ético

e Creatividad e innovacion

Elaboracion Propia.

Tabla 35. Propuesta del disefio del perfil del coordinador académico

Puesto

Coordinador académico

Cargo superior

inmediato

Director.

Cargos bajo
dependencia

directa

Secretaria académica, profesores, tutores y auxiliares.

Mision del puesto

Colaborar con el cumplimiento de las directivas establecidas por
la direccion.

Ejecutar las actividades pedagogicas de la institucion.

Funciones del

e Colaborar en la elaboracion del plan anual de trabajo.
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puesto

e Monitorear las clases y asegurar el cumplimiento de la
programacion curricular.

e Apoyar en el proceso de renovacion de matricula y logro de
meta de nuevos alumnos.

e Supervisar los informes presentados por la secretaria académica
y secretaria econdémica.

e Propiciar un buen clima laboral entre todos los colaboradores.

e Organizar y controlar las entradas y salidas de los recursos del
almacén.

e Colaborar con la supervision de los servicios generales de la

sede.

Requisitos del

puesto

e Licenciado en Educacion.

e Experiencia minima de 1 afio como coordinador académico.

e Experiencia manejando y organizando equipos de trabajo.

e Experiencia en ventas y servicio al cliente.

e Manejo de herramientas de computacién (office e internet),
nivel avanzado - indispensable.

e Dominio del idioma Ingles (nivel intermedio - avanzado).

Competencias

puesto

del

¢ Organizado

e Responsable

e Toma de decisiones

e Pensamiento ético

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
e Comunicacién efectiva

e Creatividad e innovacion

e Capacidad de trabajo en equipo

Elaboracion Propia.
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Tabla 36. Propuesta del disefio del perfil del coordinador administrativo

Puesto

Coordinador administrativo

Cargo superior

inmediato

Director.

Cargos bajo
dependencia

directa

Secretaria académica, auxiliares y personal de limpieza.

Misién del puesto

Administrar las instituciones y los recursos pedagdgicos
garantizando el buen funcionamiento de las sedes y el

cumplimiento de los servicios ofrecidos.

Funciones del

puesto

e Participar, supervisar y asegurar el cumplimiento del plan anual
de servicios de todas las sedes.

e Analizar los reportes recibidos por la direccion y el equipo
directivo; proponer y ejecutar acciones correctivas.

e Participar en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal.

e Supervisar las actividades comerciales en coordinacion con el
equipo directivo y supervision econémica.

e Administrar los documentos legales de las sedes.

e Administrar la pagina web y redes sociales.

e Supervisar la ejecucion de procesos de admision, renovacion de

matriculas y tramites académicos.

Requisitos del

puesto

e Licenciado en Administracion de empresas.

e Experiencia minima de 2 afios como administrador o supervisor,
de preferencia en el sector educativo.

¢ Experiencia manejando y organizando equipos de trabajo.

e Experiencia en ventas y servicio al cliente.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet) Nivel
avanzado - indispensable.

e Dominio del idioma Ingles (nivel intermedio — avanzado).

Competencias del

puesto

¢ Organizado

e Responsable
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e Actitud Proactiva

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
e Pensamiento ético

e Creatividad e innovacion

e Liderazgo

e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

e Pensamiento estratégico

e Toma de decisiones

Elaboracion Propia.

Tabla 37. Propuesta del disefio del perfil del coordinador organizacional y educativo

Puesto

Coordinador organizacional y educativo

Cargo superior

inmediato

Director.

Mision del puesto

Brindar acompafiamiento en la formacién y el desarrollo de las
capacidades educativas de los estudiantes.
Realizar las actividades de clima y desarrollo organizacional del

colegio que involucra al personal administrativo y plana docente.

Funciones del

puesto

e Evaluar a los alumnos que postulan al colegio.

e Efectuar evaluaciones periddicas a los alumnos para determinar
su nivel intelectual y rasgos de personalidad.

e Brindar asesoria a los padres de familia.

e Coordinar con los tutores el apoyo de los casos que sean
detectados.

e Elaborar junto con el equipo directivo, el plan anual de trabajo y
las propuestas de mejora de su area.

e Planificar y organizar las actividades de clima laboral de la sede.

e Participar en el proceso de seleccion de personal.

e Organizar la escuela para padres.

eOrganizar programas de orientacion vocacional, asi como
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participar en ferias educativas.

Requisitos del

puesto

e Licenciado en Psicologia.

e Colegiatura habilitada.

e Experiencia minima de 1 afio en instituciones educativas.

e Experiencia en proceso de seleccion de personal.

e Conocimiento de aplicacion de pruebas proyectivas Yy
psicométricas.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet)

e Experiencia manejando y organizando equipos de trabajo.

Competencias del

puesto

e Capacidad de analisis y sintesis
e Capacidad de trabajo en equipo
e Capacidad de comunicacion

e Capacidad de conducir y motivar
e Creatividad e innovacion

e Capacidad de manejo de conflictos

Elaboracion Propia.

Tabla 38. Propuesta del disefio del perfil del coordinador financiero

Puesto

Coordinador financiero

Cargo superior

inmediato

Director.

Cargos bajo
dependencia
directa

Contador y secretaria economica.

Mision del puesto

Asegurar la buena administracion de los fondos econdmicos de las

sedes.

Funciones del

puesto

e Supervisar el area econdmica de las sedes.

e Supervisar y asegurar el pago de planilla del personal.

eRealizar los desembolsos econdémicos requeridos por las sedes
que han sido aprobados por la administracion general.

e Monitorear y asegurar el cumplimiento de pago de pensiones de
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los alumnos.

e Asegurar el cumplimiento de los pagos que debe realizar la

institucion.

Requisitos del

puesto

e Licenciado en administracion y/o contabilidad.

e Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

e Experiencia manejando y organizando equipos de trabajo.
e Experiencia en ventas y servicio al cliente.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet)

¢ Nivel avanzado - indispensable.

Competencias del

puesto

¢ Organizado

e Responsable

e Actitud proactiva

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

Elaboracion Propia.

Tabla 39. Propuesta del disefio del perfil del contador

Puesto

Contador

Cargo superior

inmediato

Coordinador financiero.

Cargos bajo
dependencia
directa

Secretaria econdmica.

Mision del puesto

Realizar la contabilidad general de las sedes y apoyar la

administracion de los fondos econdmicos.

Funciones del

puesto

e L levar la contabilidad de todas las sedes.

e Elaborar la planilla de pagos del personal.

e Llevar el control de ingresos y gastos de las sedes.
e Elaborar el balance general.

las declaraciones de

e Realizar impuestos y obligaciones
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tributarias.

eRevisar los reportes de cuentas por pagar, asi como sus

conciliaciones.

Requisitos del

puesto

e Contador publico colegiado y habilitado.

e Experiencia minima de 2 afios como responsable del area
contable, de preferencia en el sector educativo.

e Dominio en el area de finanzas.

e Experiencia en andlisis de cuentas, inventarios, PDT, flujo de
caja, control de activos y depreciacion.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet)

¢ Nivel avanzado - indispensable.

Competencias  del

puesto

e Capacidad de analisis

e Proactividad

¢ Responsabilidad

e Manejo adecuado de tiempos

e Pensamiento ético

e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

e Toma de decisiones

Elaboracion Propia.

Tabla 40. Propuesta del disefio del perfil de la secretaria académica

Puesto

Secretaria académica

Cargo superior

inmediato

Director y coordinador académico.

Mision del puesto

Coordina y realiza los tramites administrativos de los estudiantes
y registros institucionales de la sede, asegurando su legalidad y

cumplimiento.

Funciones del

puesto

e Apoyar en la organizacion y administracion de los documentos
del colegio.
las actividades académicas

eApoyar en la ejecucion de
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programadas.

e Realizar los tramites administrativos (redaccion de documentos,
organizacion de la base de datos de los alumnos, manejo del
sistema SIAGIE, atencién del teléfono, entre otros).

e Brindar atencion e informacion a los padres de familia.

e Colaborar en las actividades de renovacion de matricula y

captacion de nuevos alumnos.

Requisitos del

puesto

eEstudios técnicos y/o universitarios en contabilidad o
administracion.

e Experiencia minima de 1 afio en labores administrativas, de
preferencia en el sector educativo.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet) Nivel
avanzado - indispensable.

e Conocimiento en manejo del sistema SIAGIE y tramites con la
UGEL.

e Excelente redaccion de documentos.

e Experiencia en ventas y servicio al cliente.

e Dominio del idioma Ingles (nivel intermedio — avanzado).

Competencias  del

puesto

¢ Organizado

e Responsable

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

e Pensamiento ético

Elaboracion Propia.
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Tabla 41. Propuesta del disefio del perfil de la secretaria econdmica

Puesto Secretaria economica
Cargo superior Coordinador financiero y contador.
inmediato

Mision del puesto Coordina, gestiona y hace seguimiento al cobro de pensiones y

realiza el pago de planilla.

Funciones del e Apoyar en la organizacion de los documentos contables y

puesto econdmicos de la sede.

e Realizar el cobro de pensiones y otros conceptos a los padres de
familia.

e Brindar atencion de manera acogedora y servicial.

e Apoyar a la direccién, coordinacién académica y secretaria
académica en los trdmites correspondientes a las actividades

econdmicas de la sede.

Requisitos del eEstudios técnicos Yy/o universitarios en contabilidad o

puesto administracion.

e Experiencia minima de un 1 afio como auxiliar contable, de
preferencia en el sector educativo.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet) Nivel
avanzado - indispensable.

e Experiencia en manejo de caja chica y conciliaciones bancarias.

e Excelente redaccion de documentos.

e Experiencia en ventas y servicio al cliente.

e Dominio del idioma Ingles (nivel intermedio - avanzado).

Competencias del | eOrganizado

puesto e Responsable

e Puntual

e Comunicacion efectiva

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
¢ Capacidad de trabajo en equipo

e Pensamiento ético

Elaboracion Propia.
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Tabla 42. Propuesta del disefio del perfil de los profesores

Puesto

Profesores

Cargo superior

inmediato

Director y coordinador académico.

Cargos bajo
dependencia

directa

Auxiliares.

Misién del puesto

Realizar su labor pedagdgica en colaboracion con los demaés
miembros de la comunidad educativa, siendo su mayor
responsabilidad el desarrollo y logro de las competencias de los

estudiantes.

Funciones del

puesto

e Desempefiar la labor educativa con responsabilidad,
compromiso Yy eficiencia profesional.

e Participar en la elaboracion y evaluacion del plan anual de
trabajo.

e Preparar las sesiones de clases de acuerdo con el plan anual de
trabajo establecido.

e Proponer e implementar mejoras para el proceso de ensefianza y
logro de aprendizajes.

e Promover un ambiente que favorezca la educacion.

e Apoyar y hacer seguimiento al trabajo de los alumnos para
potenciar sus capacidades y habilidades.

e Promover la préactica de valores, colaboracion y respeto con la

sociedad.

Requisitos del

puesto

e Titulo pedagogico, bachiller o titulado de la especialidad.

e Tener experiencia minima de 1 afio en docencia.

e Contar con una formacion sélida y actuacion moral.

e Manejo de herramientas de computacion (Office e internet)

¢ Nivel avanzado - indispensable.

Competencias del

puesto

¢ Organizado
e Responsable

e Tolerante
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e Creatividad e innovacion

e Entusiasta

e Capacidad de negociacion y manejo de conflictos
e Liderazgo

e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

Elaboracion Propia.

Tabla 43. Propuesta del disefio del perfil de los tutores

Puesto

Tutor

Cargo superior

inmediato

Coordinador académico.

Misién del puesto

Orientar a los alumnos de su tutoria en los aspectos formativos de
aprendizaje, integracion y conducta. Trabajar de manera conjunta
con los alumnos, padres de familia y profesores con el objetivo de

monitorear sus avances y logros académicos.

Funciones del

puesto

e Responsable del aula a su cargo.

e Propiciar un clima de cooperacién, amistad y respeto entre los
estudiantes, docentes y padres de familia.

e Guiar a los alumnos en su desarrollo personal, fisico-
conductual, intelectual, emocional, moral y espiritual.

e Supervisar la limpieza, higiene y adecuada presentacion de
los estudiantes.

e Incentivar, fomentar y mantener, conjuntamente con los
alumnos, el orden y aseo del aula para la conservacion del
material educativo y el mobiliario de la institucion.

e Fomentar en el estudiante la practica de los valores
institucionales.

e Organizar y motivar a los estudiantes en la participacion de
diversos eventos y actividades que la Institucién desarrolla.

e Comunicar a la coordinacion académica, profesores y




149

auxiliares asistir a los estudiantes cuando requieran atencion

médica por enfermedad o cuando se susciten accidentes.

Requisitos del

puesto

e Titulo pedagogico, bachiller o titulado de la especialidad.
e Tener experiencia minima de 1 afio en docencia.

e Contar con una formacion solida y actuacion moral.

e Manejo de herramientas de computacion (office e internet)

¢ Nivel avanzado - indispensable.

Competencias del

puesto

¢ Organizado

e Responsable

e Tolerante

e Creatividad e innovacion

e Entusiasta

e Capacidad de negociacién y manejo de conflictos
e Liderazgo

e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

Elaboracion Propia.

Tabla 44. Propuesta del disefio del perfil de las auxiliares

Puesto

Auxiliar

Cargo superior

inmediato

Coordinador académico, profesores y tutores.

Mision del puesto

Apoyar en el desarrollo de las actividades de los alumnos vy el

colegio.

Funciones del

puesto

e Asistir a la profesora del aula a mantener un clima organizado
en beneficio del aprendizaje de los alumnos.

e Acompaiiar el trabajo que desarrollan los estudiantes, en
especial de aquellos que necesitan mayor atencion.

e Apoyar a los tutores y profesores a preparar el material
didactico, manualidades y ambientar las aulas.

e Apoyar a la coordinacion académica en las actividades que se
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requieran desarrollar en el colegio.

e Elaborar los reportes de evaluaciones diarias de los alumnos.

Requisitos del

puesto

eTécnica en educacion inicial, primaria y secundaria Yy/o
estudiantes de altimos ciclos o egresadas.
e Manejo de herramientas de computacion (Office e internet)

e Experiencia minima de 1 afio como auxiliar.

Competencias del

puesto

¢ Organizado

e Responsable

e Tolerante

e Creatividad e innovacion
e Comunicacion efectiva

e Capacidad de trabajo en equipo

Elaboracion Propia.

Tabla 45. Propuesta del disefio del perfil del personal de limpieza y mantenimiento

Puesto

Personal de limpieza y mantenimiento

Cargo superior

inmediato

Director y coordinador administrativo.

Misién del puesto

Realizar tareas de limpieza para garantizar la higiene y orden de la

institucion.

Funciones del

puesto

e Realizar las labores de limpieza de todas las areas del colegio.

e Mantener el orden y la limpieza de los equipos y mobiliarios.

o Realizar el pedido de los materiales de limpieza, asi como ser
responsable de su correcto uso.

e Velar por el buen funcionamiento y mantenimiento de los
bafios y areas administrativas.

e Realizar las labores de reparacion o trabajos de mantenimiento
de las &reas.

e Realizar las labores de regadio de las areas verdes.

e Informar al supervisor general y coordinador de la sede sobre

alguna irregularidad detectada.
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Requisitos del e Experiencia en labores de limpieza, de preferencia en centros
puesto educativos

e Experiencia en jardineria

Competencias del e Responsable
puesto e Puntual
e Proactivo

e Comprometido

Elaboracion Propia.

Tabla 46. Propuesta del disefio del perfil del personal de seguridad

Puesto Personal de seguridad
Cargo superior Director y coordinador administrativo.
inmediato

Mision del puesto Velar por la seguridad del colegio.

Funciones del eComunicar al jefe inmediato, bomberos o a la policia de

puesto cualquier emergencia que se pueda presentar.

e Salvaguardar los equipos tecnoldgicos del colegio, haciendo un
registro de todo lo que ingresa y todo lo que sale, previa
autorizacion de la direccion.

e Otras labores que sean asignadas por las autoridades del colegio.

Requisitos del e Experiencia minima de 2 afios como personal de seguridad.
puesto
Competencias del e Responsable
puesto e Puntual
e Proactivo

e Comprometido

Elaboracion Propia.
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7.2.2.4 Propuesta de la Estructura del procedimiento de reclutamiento y seleccion de

personal

Se analiza la necezidad del puesto de
trabajo.

Analisis del puesto

de trabajo a cubrir.

!

Se  tiene como baze loz  perfiles
profesicnales.

* Beclutamiento interno: Convocatoria para
loz trabajadores mediante un requerimiento
mtm:m

Reclutamiento para

el puesto solicitado.

|

W
)
W
J

* Beclutamiento externo: Publicacion de
anuncios en paginas de trabajo Bumeran
Computrabajo, Linkedin,

*Recepeion de los curriculos.
*Filtro de CV para la pre seleccion por

|

.:I.'}

medio de la web.
*Pre seleccion de los candidatos que mas se
ajusten al perfil del puesto.

*Corroborar los datos del CV.
*Informar al candidato sobre el pmﬁl ¥
trabajo solicitado.

los postulantes.

Comunicacion con }

50 W
Pruehas de

*Obtener mas  informacion  de  la
experiencia laboral en relacion al presto.
*Citar a una entrevista personal para la
evaluacicn de talento.

'/; Conocer el perfil e intereses del
candidato.

* Evalvar las experiencias v competencias

profesionales.

AN

seleccion.

=
e
|
|

|
o)

* Evalvaciones téchicas v paicométricas
gue permitan conocer la personalidad v
capacidad analitica del postulante. Y,

* Primera entrevista: Administracion.
* Segpnda entrevista: Pzicologo.

Entrevistas J

* Tercera entrevista: Director de 13 sede.
* Propuesta final al candidato.

Figura 32. Propuesta de la estructura del procedimiento de reclutamiento y seleccion de personal

Elaboraci6n Propia.
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La propuesta de implementar una estructura para el procedimiento de reclutamiento y
seleccion de personal, tiene como finalidad tener una herramienta de trabajo que sirva de
apoyo a las areas encargadas de dicha gestion y de esta manera se realice un trabajo
estructurado y organizado que se alinee con los requerimientos establecidos en las politicas

y normas de trabajo de la institucion educativa.

7.2.3 Propuesta de la Direccién administrativa

A continuacion se presenta la propuesta de la Direccién administrativa el cual
desarrolla el cronograma de todas las actividades planificadas en las cuatro areas de trabajo,
se asigna a los responsables de cada gestion y se solicita presentar las evidencias de trabajo

gue nos permitira llevar un control.



7.2.3.1 Propuesta de Direccion del area académica

Tabla 47. Propuesta de Direccidn del area académica

AREA ACADEMICA

Cronograma
N° Objetivos Acciones Wlon|(Zlx|(>x>[z|[2|0|+]|%]|2 Responsable Evidencias
. z|ld|<|a|<|5|2|alk|olo] P
wle|s[<|=s|2|P|[g|n]|0]|z]|B
. . Archivo del plan anual de
Plan anual de trabajo X Director -
trabajo.
Reuniones para organizar . .
P . g_ y Director y equipo
Desarrollar preparar las actividades X| x| x| x| x|[x|[x|x]|x]x directivo
actividades programadas. :
o - Acta de reuniones y
1 planificadas y Reuniones para evaluar los . : ;
; : Coordinador control de asistencia.
organizadas durante | avances de trabajo de los -
~ X x| x| x| x| x|x]|x]x]|x]|x académico y
el afio escolar. alumnos y logros
profesores
alcanzados.
Envio de formato de Coordinador
examenes mensuales y X x| x| x| x|[x]x]|x]x académico y Formato de examenes.
bimestrales. profesores
Convenio con editoriales. X | X Director Convenios realizados.
Entrega de cupdn de
descuento a los padresde | x | x | X X | Secretaria académica Cupones.
. . familia.
Mejorar la calidad — - -
2 educativa Utilizar herramientas que Registro de control de
' refuercen el aprendizaje de X x| x| x|[x|x] x| x]x Profesores materiales y salas
los alumnos. utilizadas.
Activacion de los registros . Acta de entrega de
. X X X X Director . .
de notas virtuales. registros firmados.
Reconocer el Destacar los puntajes més Registro de las notas més
g 3 X x| x| x] x| x|x]x]x Profesores / tutores B
3 rendimiento altos de notas de cada saldn. altas del salon.
académico de los
alumnos. Entrega de tickets a los Coordinador .
X x| x| x| x|[x|[x]x]x Tickets.

profesores.

académico

VSl



AREA ACADEMICA

Cronograma
N° Obijetivos Acciones Wlon|Zlx|>|z|2[0(F|K]2 Responsable Evidencias
. zlu|<|ag|<|5|a|a|lwlol|d]| P
wiL|s[<|S|»|>|<|w|O0|z]O
Realizar evaluaciones de
desempefio profesional a la
lana docente, tutores, . . .
plan X X Director Evaluaciones realizadas.
auxliares y detectar las
areas que necesitan
reforzamiento.
. Director y
Programa de capacitaciones ; . . .
X X coordinador Registro de asistencia.
a la plana docente. .
académico
itacid Resultados de las
4 | Capacitacionatodo | proponer a los profesores . : !
el personal docente_ . X X Director eVﬁIUB.ClOnes y revision de
que capaciten. :
Curriculums.
Propuesta de capacitaciones .
X X Director Propuestas entregadas.
entregadas por los docentes.
Diploma de reconocimiento . .
P . X X Director Diplomas y fotos.
al profesor capacitador.
Incentivo remunerativo al . Control de entrega de
. X X Director
profesor capacitador. pago.
Presentacion del plan Plan de trabajo
: . X[ x| x| x|[x]|x]|x|x]x Profesores
~ bimestral de trabajo. entregados.
Evaluar el desempefio -
5 . Director y .
docente. Evaluacién de las clases . Registro de control de
I X | X[ x| x| x| x|x]x|Xx coordinador .
diarias. . evaluaciones.
académico

SqT



AREA ACADEMICA

su presentacion y arreglo
personal.

académica

Cronograma
N° Obijetivos Acciones Wlon|Zle|[>|z|2|[0(F|K]2 Responsable Evidencias
J Zlw|<[o|L[S|D2|0|lw|O|O =) P
wiL|s[(<|[s|»|>|[<|wn|O0|z]O
Mejorar la Envio de boletines .
S . . . Correo de boletines
6 | comunicacion entre informativos a los X[ x| x| x|[x|x|x|[x]x]x]|x]x Director .
. . . enviados.
las areas internas. coordinadores.
Desarrollar talleres .
- Director y .
culturales, artisticos y Talleres culturales, ; Registro de talleres que se
7 . . . X | X[ x| x| x| x|x]x|x coordinador .
deportivos durante el | artisticos y deportivos. . realizan y fotos.
~ académico
afio escolar.
- Director . . .
Talleres de educacion Ty Registro de asistencia de
. . X x| x| x| x| x| x|x|x]|x]|x coordinador
Desarrollar talleres de financiera L alumnos y fotos.
8 S . académico
educacion financiera.
. . Profesor responsable
Feria empresarial X X
del taller
Talleres de Coaching teatral Profesor responsable Fotos y programa de
Desarrollar talleres de i X | X ;
. para nifios y adolescentes. del taller trabajo.
9 | verano de liderazgo y
coaching personal. | Talleres de liderzgo para « | x Profesor responsable
nifios y adolescentes. del taller
Convenio con empresa . -
. P X Director Convenio firmado.
textilera.
. . Lista de colaboradores con
Venta de uniformes. X X Director .
uniforme.
Establecer el uso del - —— -
. Entrega de cup6n de Coordinacion Registro de cupones
10 uniforme X X -y
S descuento. académica entregados.
institucional. —
Reconocimiento al
colaborador que destaca en « « « « Coordinacion Lista de colaboradores

reconocidos y fotos.

Elaboracion Propia.

9GT



7.2.3.2 Propuesta de Direccion del area administrativa

Tabla 48. Propuesta de Direccion del area administrativa

AREA ADMINISTRATIVA

Indicad q Cronograma
ndicadores de . . .
N° o Acciones Wlon|Zle|[>|z|2(0(F|K|=2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Zlw|<|(o|L[(S|D(0|lw|O[O0]|=
wjL|s|<|s |2 |P|g|wn|o[z]e
Disefio de perfiles de « Coordinador Guia de perfiles de
puestos de trabajo. administrativo puestos de trabajo.
Disefio del manual de -
L . Manual de procedimientos
procedimientos para el Coordinador .
reclutamiento y seleccién de X administrativo de reclutamiento y
1 | Contratar personal seleccion de personal.
calificado. personal.
Convocatoria de puestos de
trabajo en redes sociales y Coordinador Convocatorias en internet
A X | x X | x| x| x L .
paginas de Bumeran, administrativo y redes sociales.
Laborum y Computrabajo.
Establecer horarios fijos de . . .
. J X Director Horario de trabajo.
trabajo.
Evaluacion de asistencias y Coordinador Registro de asistencias y
X x| x| x|[x|x]|x|[x]x]x]|x]x L
tardanzas del personal. administrativo tardanzas.
_ _ Acciones correctivas de wlx I x L P b U b s x| x| x Coordinador Registro de evaluaciones a
Mejorar el nivel de | asistencia y puntualidad. administrativo los docentes.
compromiso y B ] ] ] ] ]
2 puntualidad de todo Evaluacion de asistencias « | x Coordinador Informe de asistencia de
el personal. para renovacion de contrato. administrativo los colaboradores.
Evaluacion de CV de Coordinador . .
X | X X | X - . Curriculums Vitae.
postulantes. administrativo
Justificacién de .
L . L Coordinador . .
inasistencias: Presentacion | X | X [ X | X [ X | X [ X | X | X | X [ X | X Constancias medicas.

de constancia médica.

administrativo

LST



AREA ADMINISTRATIVA

Indicadores d Cronograma
N° cadores de Acciones Wln|Zlx|~2[z|2|0|F|K|[2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Zlw|<|(o|L[S|D(0|lw|O|[O|=
wjlo|s|<|s[»|P|l<|wn|O0o|z]|B
Capacitaciones para el « « Coordinador Registro de asistencia 'y
3 Capacitar al personal | Ppersonal administrativo. administrativo fotos.
administrativo. | Taller de liderazgo y trabajo « « Coordinador Registro de asistencia,
en equipo. administrativo plan de trabajo y fotos.
Propuesta de las areas de « Coordinador Lista de las areas que se
trabajo que se requieren. administrativo requieren
Tener una adecuada | Popuesta del disefio de la . o
. - N Coordinador Disefio de la estructura
4 |administracion de las | organizacion interna de las X o . .
. . . . administrativo interna de cada area.
areas del colegio. areas de trabajo.
Implementacion de Coordinador
X - . Fotos.
almacenes. administrativo
Evaluacion de los equipos .
X quipos y Coordinador -
materiales de trabajo que se X L Formato de evaluacion.
. administrativo
requieren.
Presentacion del informe de .
L Coordinador .
. requerimiento para cada X L Informe de requerimiento.
Brindar las . . administrativo
. area de trabajo.
herramientas de — —
. Solicitud de aprobacion de . . .,
5 | trabajo para llevar a . g X Director Solicitud de aprobacion.
. costos de inversion.
cabo las actividades v - -
e Instalacion de Internet en Coordinador Reporte de areas que
institucionales. . X . . .
todo el colegio. administrativo cuentan con internet.
Solicitud de pedido de Coordinador Solicitud de pedido de
. X x| x| x|[x|x]|x|[x]|x]x]|x]x L .
materiales. administrativo materiales.
Entrega de materiales de « Coordinador Registro de entrega de
trabajo. administrativo materiales.

86T



AREA ADMINISTRATIVA

Indicad q Cronograma
ndicadores de . . .
N° . Acciones Wln|Zlx|>=2[z|2|0|F|K|[>2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Z|lw|L (oL |S|D|ojw|O|O|=
wjlr|s(<|=|»|P|[c]||O0|z]|O
Evaluacidon general de las .
) . .. Coordinador .,
instalaciones fisicas del X .. . Formato de evaluacion.
. administrativo
colegio.
Presentacion del informe .
Coordinador .
del estado de las X L Informe de requerimiento.
. . - administrativo
instalaciones fisicas.
Solicitud de aprobacion de
Garantizar el buen | los gastos de reparacion y X Director Solicitud de aprobacion.
6 estado y mantenimiento.
funcionamiento de las .,
. . L Presentacion de la .
instalaciones fisicas. ., Coordinador .,
evaluacion de X L. . Informe de evaluacién.
o . administrativo
sefializaciones de seguridad.
Solicitud de aprobacion de .. .,
P . Solicitud de aprobacién de
los gastos de X Director
. ., gastos.
implementacion.
Colocacion de Coordinador
. X .. . Fotos.
sefializaciones. administrativo
Evaluacion general del Coordinador L
e X X L. . Formato de evaluacion.
estado de los mobiliarios. administrativo
Presentacion del informe .
Coordinador L.
del estado de los X X L Informe de requerimiento.
. administrativo
. mobiliarios.
Garantizar el buen — —
Solicitud de aprobacion de
estado y g . - .
7 . ) los gastos de reparacion y X X Director Solicitud de aprobacion.
funcionamiento del L
B mantenimiento.
mobiliario. —
Concientizar a los alumnos
. Todos los
sobre el cuidado de los X[ X[ x| x|[ x| x| x|[x]x]x .
e trabajadores
mobiliarios. Fotos.
Pegar afiches en todo el Coordinador
. X[ x| x| x| x| x| x|[x]x]x . .
colegio. administrativo

6GT



AREA ADMINISTRATIVA

Indicad q Cronograma
ndicadores de . . .
N° . Acciones Wlon|Zle|[>|z|2(0(F|E|=2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Z|lw|<|(o|L[(S|D(0|lw|O[O0]|=
wiro|s|i<|=[a[nl<|wn|O0|z]|0O
Evaluacion general de los Porfesores de .,
. . X X X X X L Formato de evaluacidn.
equipos de trabajo. computacion
Presentacidon del informe Porfesores de L
. X X X X X L, Informe de requerimiento.
del estado de los equipos. computacion
Garantizar el buen | Solicitud de aprobacion de
3 estado y los gastos de reparacion y X X Director Solicitud de aprobacion.
funcionamiento de los mantenimiento.
equipos de trabajo. | Concientizar a los alumnos
. Todos los
sobre el cuidado de los XX | x|{x|x]x|x|x]x]|x .
. trabajadores
equipos. Fotos.
Pegar afiches en todo el Todos los
. XX | x|{x|x]x|x|x]x]|x
colegio. colaboradores
Pedido de materiales de . .
- Coordinador Formato de pedido de
limpieza a la empresa X X X X X X L .
administrativo materiales.
Daryza.
Presentacion de gastos de Coordinador
. S X X X X X X L Informe de gastos.
materiales de limpieza. administrativo
Mejorar la limpiezay| Capacitacion del personal . . .
J 1mp y P on detp X X Enmpresa Daryza | Lista de asistencia y fotos.
9 | el mantenimiento de de limpieza.
las areas. Monitoreo al personal de Coordinador . _—
- X x| x| x| x| x| x| x|x]|x|x]Xx S Check list de limpieza.
limpieza. administrativo
Actividades diarias de _— Cronograma de
. X[ x| x| x| x| x| x]|x]| x| x| x| x [Personal de limpieza L
limpieza. actividades.
Reuniones de trabajo con el Coordinador Informe de reunién y lista
X[ x| x| x|[x|x]x|[x]|x]|x]|x|x

personal de limpieza.

administrativo

de asistencia.

091



AREA ADMINISTRATIVA

Indicad q Cronograma
ndicadores de . . .
N° . Acciones Wln|Zlx|>=2[z|2|0|F|K|[>2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Zlw|<|(ao|L[(S|DS|(0o|lw|O|(O0]|=
wiL|s[(<|[S|»|>|[<|wn|O|z]AO
Creacion de la pagina web Coordinador -
. X L Pagina web.
del colegio. administrativo
. Publicidad en paginas web,
Promocionar el . . . - .
. . redes sociales y publicacion Coordinador Publicidad por internet y
servicio educativo de o X x| x| x| x|[x|[x|x|[x]x]x]x S .
10 . de las actividades que administrativo redes sociales.
los colegios Cardano K
. . desarrolla el colegio.
Vieta Ingenieros.
Publicidad por medio de .
i Coordinador -
volanteo y merchandising | x | x | X X[ x]x . . Volantes y merchandising.
o N administrativo
en los distritos aledafios.
Envio de proyecciones .
proy y X Promotor Cuadro de proyecciones.
metas para cada sede.
Supervision de trabajo de Registro de visita a la
X | x| x X x| x| x| x]x Promotor
cada sede. sede.
- . NUmero de alumnos
. Cumplimiento de metas. | X [ x | X X| x| x| x| x]|x Director .
1 Trabajar en base a matriculados.
metas comerciales. | Ejecucion de actividades Coordinador L
L Informe de actividades
para el logro de metas X | x| X X| x| x| x| x]|x administrativo y .
. L realizadas y fotos.
mensuales. secretaria académica
Premiacién de bono
econémico por lasmetas | x | x [ x X| x| x| x| x]|x Promotor Bono econémico.
alcanzadas.
Participacion en ferias . . S
9 Coordinador Fichas de inscripcion y
organizadas por las x| x X X | x ] x . .
S administrativo fotos.
municipalidades.
Captar alumnos para -
Instalar modulos de
12 [ la apertura del nuevo . L
~ informacion en zonas . . -
afio escolar. . Coordinador Permisos municipales y
concurridas (paraderos, X | x X X | x| x

mercados, gimnasios,
centros comerciales, etc).

administrativo

fotos.
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AREA ADMINISTRATIVA

Indicad q Cronograma
ndicadores de . . .
N° . Acciones Wln|Zlx|>=2[z|2|0|F|K|[>2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Zlw|<|(ao|L[(S|DS|(0o|lw|O|(O0]|=
wiL|s[(<|[S|»|>|[<|wn|O|z]AO
Alianzas estratégicas con Coordinador
L X[ x| x| x]x]x]x . . Documento de acuerdo.
otras instituciones. administrativo
Participacion en los .
. P Coordinador Programa de eventos y
diferenteseventosdelas | x | X | x [ x | x [ x | x [ x| x [ x| x| X . .
L administrativo fotos.
instituciones.
. Coordinador
Registro de los nuevos L .
Captar alumnos para X X[ x| x|x]x|[x]x|[x]x]|x]X administrativoy | Base de datos de registros.
prospectos. . o
12 [ la apertura del nuevo secretaria académica
afio escolar. Seguimiento a los padres de Coordinador Registro de nuevos
familia inscritos con X x| x| x| x| x| x| x|x]|x|x]Xx administrativo y prospectos y llamadas
Ilamadas telefonicas. secretaria académica realizadas.
Charlas informativas para Director, coordinador
los padres de familia de X | X X X X académico y Registro de asistencia.
Nuevos prospectos. administrativo
Alianza estratégica con el
instituto de inglés X Director Firma de convenio.
Euroidiomas.
Alianza estratégica con la
academia de futbol de Oscar X Director Firma de convenio.
Establecer convenios Ibafiez.
corporativos con Alianza estratégica con el
13 instituciones instituto IDAT en la misma X Director Firma de convenio.
culturales sede.
reconocidas. Alianza estratégica con el
Museo de Arte de Lima - X Director Firma de convenio.
MALI.
- . Publicidad de talleres por
Promocion de los talleres de Coordinador . fes p
X | x| X internet, redes sociales y

verano.

académico

volantes.
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AREA ADMINISTRATIVA

logre la meta.

Indicad q Cronograma
ndicadores de . . .
N° . Acciones Wln|Zlx|~2[z|2|0|F|K|[2]0 Responsable Evidencias
seguimiento Zlw|[< [ |<|S[D|0ojlw|fO|O]|=
wiro|s|<|=[a[nl<|wn|O0|z]|0O
. . Mural de fotos
Establecer convenios Coordinador . . y
. Desarrollo de talleres. X | x o testimonios en cada sede y
corporativos con académico .
o en redes sociales.
13 instituciones —
Reconocimiento: Bono
culturales . ..
. econémico a la sede que X Promotor Bono econdmico.
reconocidas.

Elaboracion Propia.
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7.2.3.3 Propuesta de Direccion del area organizacional y psicologia educativa

Tabla 49. Propuesta de Direccion del area organizacional y psicologia educativa

AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

Cronograma
N° Objetivos Acciones Wln|Zlx|~2[z|2|0|F|K|[2 Responsable Evidencias
! zlo|<|ag|<|5|a|a|wlo|d] P
wiro|s|i<|=s[a[nl<|wn|O0|z]|0O
Entrevistas personales a los . .
X | x X Psicologia
o nuevos postulantes.
Participarenel ¢\ aciones técnicas y . < Psicologia _ -
1 | proceso de seleccion psicométricas. g Hojas de evaluacion.
de personal. — ——
Evaluacion de experiencia y . .
. . X | x X Psicologia
competencias profesionales.
Proceso de evaluacion
psicoldgica a los . .
. X | x X Psicologia
Evaluar los perfiles colaboradores que se . -
2 Hojas de evaluacion.
de los colaboradores. encuentran laborando.
Entrevista personal con el . .
S X | x X Psicologia
psicologo.
Monitoreo del desarrollo del Registro de evaluacion del
plan anual de trabajo X X X X Psicologia expediente de cada
profesional. colaborador.
Asesorias de coaching para . . Registro de control de
G tencion del X X X X Psicologia .
3 enerar retencion ae los colaboradores. asesorias.
talento humano. Convocatoria para el
concurso de ascenso en las X Direccion Publicidad interna.
diferenetes &reas.
Fomentar el uso de la . L Registro de cuponeras
X x| x| x| x| x|[x]|x]x]|x Equipo directivo

cuponera de beneficios.

aprobadas.
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

Cronograma
° jeti i Ww|m|X|x|> 4]0 = > i i
N Objetivos Acciones Wio 2%z % - | & E 513 O] Responsable Evidencias
wle[s|<|s|”|[A[c|n]|0|z]|B
Promover valores de . . .
. . . o Registro de asistencia,
puntualidad, respeto, trabajo| x | X | X | X [ x [ x [ x [ X [ x| x| x| X Equipo directivo .
. L tarjetas entregadas.
en equipo y comunicacion.
- . N PIN de reconocimiento,
Reconocimiento de valores. X X X X Equipo directivo
fotos (anexo)
Dinamicas de coaching,
I|de_razgo y trabajo en X X X X Equipo directivo Propuesta de trabajo.
equipo entre todos los
colaboradores.
Entrega de la tarjeta "back . L Tarjetas de bienvenida y
B} . . X X X X Equipo directivo
to school” de bienvenida. fotos.
Entrega de tarjeta de
. . felicitacion por participar en . L Tarjetas de bienvenida y
Mejorar el clima X x| x| x| x|[x|x|x|x]x]x]x Equipo directivo
4 el desarrollo de las fotos.
laboral. .
actividades.
Celebracién de . .
" X | X[ x| x|[x|[x|x|[x]x]|]x]|x] X Psicologia Presentes y fotos.
onomasticos.
Celebracion del dia de la S
X Equipo directivo
madre.
Celebracién del dia del . L Programa de celebracion y
X Equipo directivo
maestro. fotos.
Celabracién del dia del . L
X Equipo directivo
padre.
L . . Pr rabaj
Tardes divertidas. X X X X Psicologia opuesta de trabajo y
fotos.
Paseo de integracion entre
los colaboradores del X Equipo directivo Mural de fotos y

colegio.

anécdotas.

99T



AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

Cronograma
N° Objetivos Acciones Wln|Z|lx|x2[z|2|0|F|K|[2 Responsable Evidencias
! zlo|<|ag|<|5|a|a|lwlo|d]| P
wiro|s|i<|=s[a[nl<|wn|O0|z]|0O
Realizar evaluaciones wlx s s x|« Psicologia
Realizar evaluaciones psicolégicas a los alumnos. Registro de evaluaciones y
O Aa Realizar entrevistas a los _ . expedientes de alumnos.
g | Ppsicologicas alos dres de famili x [ x| x| x| x]x Psicologia
alumnos y padres de padres de famifia.
ili Sesiones de apoyo a los .
familia. A lUmnos poyoa . . Registro de control de
que necesitan X x| x| x| x]x|x|x]x]|x Psicologia .
i sesiones.
mayor atencion.
Desarrollar la Escuela para . . Propuesta de temas y
X X X Psicologia .
Acompafiar y orientar padres. desarrollo de la ponencia.
Invitacion a los padres de . N Comunicados fisicos y en
a los padres de 05 P X X X Equipo directivo . y
familiaen Ia familia. redes sociales.
6 formacion y Escuela para Padres. X X X Psicologia Fotos.
desempefio de los Propuesta del programa de
. . . L actividades, invitaciones,
alumnos. Actividades deportivas X X X X Equipo directivo .
comunicados en redes
sociales y fotos.

Elaboracion Propia.
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7.2.3.3 Propuesta de Direccion del area financiera

Tabla 50. Propuesta de Direccion del area financiera

AREA FINANCIERA

Cronograma
jeti i W lm|X|x|> N o) = > i i
Objetivos Acciones Ulo |3 |&(Z % = E 513 O Responsable Evidencias
wlr|s(<|=|»[Ad|c||O0|z]|BP
Campafia de beneficio de -
P _ L Publicidad en la sede y en
pensiones: hermanos e X | X X | x| x Direccion X
. redes sociales.
hijos.
Presentacidn de solicitud de « | x « | x Coordinador Solicitud de beneficio de
beneficio de pensiones. financiero pensiones.
Presentacion de solicitud de w | x| x Coordinador Solicitud de pronto pago
pronto pago anual. financiero anual.
Asegurar el Establecer un cronograma < | x| x « Coordinador Cronograma de pago de
cumplimiento de de pago de pensiones. financiero pensiones.

pago de pensiones.

Realizar llamadas a los
padres de familia para
recordarles sus pagos

pendientes y los beneficios.

X x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x [Secretariaeconémica| Registro de llamadas.

Entrega de cartilla de Registro de entrega de

control de pago de X | x| X Secretaria econémica X
. cartillas.
pensiones.
Registro de pensiones en el . .. | Registro en el sistema de
: X[ x| x| x| x] x| x|x] x| x| x| x |Secretariaeconémica
sistema. pagos.
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AREA FINANCIERA

Cronograma
° jeti i W o |[X|x|> 4|0 = > i i
N Objetivos Acciones Ulo | 3% (% % = E 513 O Responsable Evidencias
wjr|s(<|=s|»[Ad|c||O0|z]|B
- - Pago de pensiones en el wlx sl x sl x st x ! x1 x| x| padres de famitia. Reporte de pagos del
Facilitar el medio de banco BCP. banco.
2 . L, . .
pago de pensiones. Validacion y registro de . - Registro de pago de
- X x| x| x| x| x| x| x] x] x| x| x |Secretaria econdmica .
pago de pensiones. pensiones.
. . Coordinador . , .
Entrega de caja chica. X x| x| x| x| x| x|x|x|[x]|x]|x . . Constancia de deposito.
financiero
. . . Coordinador .
Rendiciondecajachica. | x | X [ X | X | X | X [ x | x| x| X [ x| X - . Informe de rendicion.
administrativo
Caja chica: actuacion del Coordinador . L.
. X . . Constancia de deposito.
dia de la madre. financiero
Rendicion caja chica: .
L, . Coordinador .
actuacion del dia de la X L. . Informe de rendicién.
administrativo
madre.
ini Caja chica: actuacion del Coordinador . , .
Administrar los Jach X S Constancia de deposito.
3 | recursos econdOmicos dia del padre. financiero
Rendicion caja chica: .
de cada sede. endic 9, caja c_ ca Coordinador N
celebracion del dia del X L. . Informe de rendicién.
administrativo
padre.
Caja chica: celebracion del Coordinador . L
. X . . Constancia de deposito.
dia del maestro. financiero
Rendicion caja chica: .
., . Coordinador .
celebracion del dia del X L. . Informe de rendicién.
administrativo
maestro.
Caja chica: celebracion del Coordinador . L .
X Constancia de deposito.

dia de la primavera.

financiero
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AREA FINANCIERA

empresarial.

administrativo

Cronograma
° jeti i Wlm|X|x|> N O] = [ > i i
N Objetivos Acciones Ule |3 %5 (% % = | 2 E 513 O Responsable Evidencias
wlh{s|<|[=[»p|P|[c|wn|O|=z]|O
Rendicion caja chica: .

. . Coordinador .

celebracion del dia de la X L . Informe de rendicion.
. administrativo
primavera.
Caja chica; Campeonato de Coordinador . -
X X X X . . Constancia de deposito.
.. deportes. financiero
Administrar los

3 | recursos econdémicos Rendicion caja chica: Coordinador .

X X X X - . Informe de rendicion.
de cada sede. campeonato de deportes. administrativo
Caja chica: feria Coordinador . .
. X . . Constancia de deposito.
empresarial. financiero

Rendicion caja chica: feria Coordinador .

X Informe de rendicion.

Elaboracion Propia.
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7.2.4 Propuesta del Control Administrativo

A continuacion se presenta la propuesta del Control Administrativo, herramienta que
mide la gestion que se viene realizando en base a porcentajes que se obtienen de los
resultados entre el total de lo que se debe obtener. De igual manera que en la Direccion, se
asigna un responsable por cada gestion realizada y se presenta la fuente de datos que se

obtiene de las evidencias.



7.2.4.1 Propuesta de Control del area académica

Tabla 51. Propuesta de Control del area académica

AREA ACADEMICA

N° Objetivos Indicador Lliced Frecue_n (_:|'a o2 — Valorac!qn R pa_lr.a’hacer Resultado actual | Fuente de datos Responsbale
de medicion Deficiente Precaucién Excelente la medicién
(# de presentacion del
Porcentaje de Menos del 50% del| Entre el 50% y 80%| Entre el 80% Yy | plan anual de trabajo .
> . Registro de
presentacion del plan plan anual de del plan anual de |95% del plan anual| de cada area / total de
. % Anual . . . . : . L entrega del plan Promotor
anual de trabajo de cada trabajo han sido trabajo ha sido de trabajo ha sido | las actividades del -
. anual de trabajo.
area. presentados. presentado. presentado. plan anual de
trabajo)*100
(# de reuniones que se
Porcentaje de reuniones Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de | realizan para preparar .
. X . . L Registro de .
que se realizan para % Mensual reuniones de reuniones reuniones las actividades / total . Director
L . . ] - reuniones.
preparar las actividades. realizadas. realizadas. realizadas. de reuniones
programadas)*100
. (# de comités de
0, 0,
Porcentaje de comités de Meno; fiel AL Entre el 50% y 80% i3 d?',BO/D 2 trabajo que llevan a .
- comités cumple "y los comités cumple L Registro de .
Desarrollar trabajo que llevan a cabo % Mensual con las de comités cumple con las cabo las actividades / comités Director
actividades las actividades. L con las actividades. L total de comités '
o actividades. actividades. o
1 planificadas y establecidos)*100
organizadas durante
el afio escolar. (# de profesores que
Porcentaje de profesores participan en la
J . P Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de elaboracion y Registro de
que participan en la 0 y S .
- - % Anual los profesores de los profesores los profesores aprobacion de los participacion de Director
elaboracion y aprobacion . . L
participan. participan. participan. temas a desarrollarse / profesores.
de temas a desarrollarse.
total de
profesores)*100
(# de reuniones que se
Porcentaje d? reuntones Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de realizan para evaluar .
que se realizan para . X . § los avances de los Registro de .
% Bimestral reuniones de reuniones reuniones . Director
evaluar el avance de los . . . alumnos / total de reuniones.
realizadas. realizadas. realizadas. .
alumnos. reuniones
programadas)*100
Porcentaje de profesores Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de | (# de profesores que NUmero de
que confirman la profesores de profesores profesores confirman la correos Coordinador
- % Mensual . . . . . -
recepcion de los formatos confirman la confirman la confirman la recepcion / total de electronicos de académico
de examenes. recepcion. recepcion. recepcion. profesores)*100 confirmacion.
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AREA ACADEMICA

N° Objetivos Indicador Lpiced Frecue_n (_:|'a & — Valorac!gn Ao pe_lr_a' ey Resultado actual | Fuente de datos Responsbale
de medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicién
9 a 9 # rofesor .
_ Menos del 50% de Entre el 50% y 80% Mas del 80% de | (# de profesores que Registro de
Porcentaje de profesores profesores profesores presentan los .
de profesores . - profesores que Coordinador
que presentan los % Mensual presentan los presentan los exémenes a tiempo / . -
. . ) presentan los ) entregan a tiempo académico
Desarrollar examenes a tiempo. examenes a . . examenes a total de .
. examenes a tiempo. . Sus examenes.
actividades tiempo. tiempo. profesores)*100
1 planificadas y
A 0, 0,
organizadas durante . WES AEIEGE Entre el 50% y 80% RS SURES Rl profeso,res gue Registro de
= Porcentaje de profesores profesores profesores presentan examenes .
el afio escolar. . de profesores - profesores que Coordinador
que presentan examenes % Mensual presentan . presentan con observaciones / : _—
A . presentan examenes i tienen académico
con observaciones. examenes con examenes con total de .
COn errores. observaciones.
errores. errores. profesores)*100
. . Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de (#_de convenios Numero de
Porcentaje de convenios i : . realizados / total de . .
. % Anual convenios de convenios convenios . convenios Promotoria
realizados. . . . convenios -
realizados. realizados. realizados. realizados.
programados)*100
a # r
. Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Meés del 80% del | (% dé padres de .
Porcentaje de padres de - o ... |familia que adquieren Registro de .
L . padres de familia |de padres de familia| padres de familia Coordinador
familia que adquieren los % Anual . . . los cupones / total de cupones A
adquieren los adquieren los adquieren los académico
cupones. pa— Am— Bef— padres de entregados.
P P P familia)*100
Entre el 50% y 80% . # de profesores que
. Menos del 50% de y Mas del 80% de ( pr a .
Porcentaje de profesores L de profesores L utilizan el el Registro de .
- profesores utilizan L profesores utilizan . - - Coordinador
Mei | lidad que utilizan el sowftware % Mensual S — utilizan el ol sowftware sowftware educativo / asistencia al académico
2 eJo;ar a.ca 1aa educativo. educativo sowftware educativo total de laboratorio.
educativa. educativo. profesores)*100
. Entre el 50% % . # rofesor Registr
Porcentaje de profesores Menos del 50% de e el 50%y 80 Mas del 80% de ( de_p otesores que egistro de .
o L de profesores - utilizan la sala control de Coordinador
que utilizan la sala % Mensual profesores utilizan - profesores utilizan . . - -
L : L utilizan la sala .| multimedia / total de materiales académico
multimedia de videos. la sala multimedia. Lo la sala multimedia. -
multimedia. profesores)*100 utilizados.
0, 0,
. Menos del 50% de Entre el 50% y 80% Mas del 80% de | (# de profesores que .
Porcentaje de profesores L de profesores L - . Registro de .
L profesores utilizan - profesores utilizan | utilizan el laboratorio - - Coordinador
que utilizan el % Mensual . utilizan el . o asistencia al -
. Lo el laboratorio de . el laboratorio de | de ciencias / total de . académico
laboratorio de ciencias. L laboratorio de L laboratorio.
ciencias. i ciencias. profesores)*100
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AREA ACADEMICA

N° Obijetivos Indicador Unidad Frecuep g’a de — Valorac!(?n Formula pa_lrglhacer Resultado actual | Fuente de datos Responsbale
de medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
Porcentaie de profesores Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de | (# de profesores que Registro de
e utillizan ?éminas % Mensual profesores utilizan de profesores profesores utilizan| utilizan el laminas control de Coordinador
a educativas laminas utilizan laminas laminas educativas / total de materiales académico
) ) ' educativas. educativas. educativas. profesores)*100 utilizados.
2 Mejorar Ia'calldad
educativa. ’ .
Porcentaie de profesores Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de | (# de profesores que Registro de
e tlraba'gn con % Mensual profesores que de profesores que profesores que [trabajan con maquetas control de Coordinador
4 maau étas trabajan con trabajan con trabajan con / total de materiales académico
a ' magquetas. maquetas. magquetas. profesores)*100 utilizados.
. 9 # lumn .
Porcentaje de alumnos Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% SR Cl 017 ( _de aiumnos que Registro de las .
; . . 100% de alumnos | obtienen altas notas / p Coordinador
que obtienen altas notas % Mensual alumnos obtienen |de alumnos obtienen . notas mas altas A
Reconocer el . obtienen altas total de alumnos del . académico
. en su salon. altas notas. altas notas. . del salon.
3 rendimiento notas. salon)*100
académico de los
alumnos. # de alumnos que
. Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de ( . 1059 Numero de .
Porcentaje de alumnos . - . reciben su diploma / ; Coordinador
- ] % Anual alumnos reciben su| de alumnos reciben [alumnos reciben su diplomas P
que reciben su diploma. dioloma su dinloma dioloma total de alumnos entreqadas académico
P ) P ) P ) premiados)*100 gadas.
0, A 0, 1
Porcentaje de Menos del 5_0A) de Entre el 50% y 80% Mas del SO'AJ de | # dg evaluaciones NGmero de
. las evaluaciones - las evaluaciones | realizadas / total de . .
evaluaciones de % Semestral . de las evaluaciones . - evaluaciones Director
- han sido - . han sido evaluaciones .
desempefio laboral. . han sido realizadas. . realizadas.
realizadas. realizadas. programadas)*100
. Entre el 20% % # de ar .
. ) Mas del 50% de tre & O, by 50% Menos del 20% de (# de & eas que NUmero de
Porcentaje de areas que < . de las areas . . necesitan . .
. . % Semestral las &reas necesitan - las areas necesitan . evaluaciones Director
necesitan reforzamiento. . necesitan . reforzamiento / total .
reforzamiento. . reforzamiento. realizadas.
reforzamiento. de areas)*100
4 Capacitacion a todo d o
el personal docente. ) Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de (# de capacitaciones .
Porcentaje de L L realizadas a los Registro de
capacitaci ; 0 las capacitaciones de las las capacitaciones . -
pacitaciones realizadas % Semestral . L . profesores / total de asitstencia a las Promotor
han sido capacitaciones han han sido o L
a los profesores. ; - - - capacitaciones capacitaciones.
realizadas. sido realizadas. realizadas. -
programadas)*100
0, 0,
Porcentaie de profesores Menos del 50% de EgterT:Sl 5?0233,0?25@ Mas del 80% de (# de profesores Registro de
! P % Semestral los profesores han P los profesores han | capacitados / total de profesores Promotor

capacitadores.

sido capacitados.

han sido
capacitados.

sido capacitados.

profesores)*100

capacitadores.

€LT



AREA ACADEMICA

N°

Objetivos

Capacitacion a todo
el personal docente.

Evaluar el desempefio
docente.

Mejorar la
comunicacion entre
las areas internas.

Indicador Lpiced Frecue_n <_:|'a e = Valorac!c’m RIS pa_lr_a' e Resultado actual | Fuente de datos Responsbale
de medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicién
n (# de propuestas
. Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% [ Maés del 80% de . .
Porcentaje de propuestas entregadas a tiempo Registro de
. las propuestas han | de las propuestas | las propuestas han L .
entregadas a tiempo para % Semestral . - . para capacitaciones / propuestas Director
. sido entregadas a | han sido entregadas | sido entregadas a
capacitaciones. tiempo a tiempo tiempo total de entregadas.
po. po. po. propuestas)*100
Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% [ Mas del 80% de (# de docentes
Porcentaje de docentes los profesores de los profesores los profesores reconocidos con Registro de
capacitadores % Semestral capacitadores han | capacitadores han | capacitadores han | diploma / total de docentes Director
reconocidos con diploma. sido reconocidos | sido reconocidos | sido reconocidos docentes reconocidos.
con diploma. con diploma. con diploma. capacitadores)*100
. Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de (7 de ('iocentes
Porcentaje de docentes capacitadores .
. los profesores de los profesores los profesores Registro de
capacitadores X . X remunerados .
% Semestral capacitadores han | capacitadores han | capacitadores han - docentes Director
remunerados X . X econémicamente / .
P sido remunerados | sido remunerados | sido remunerados reconocidos.
econdémicamente. P - At total de docentes
econémicamente. [ econémicamente. | econémicamente. .
capacitadores)*100
@ . 7 .
) Menos del 50% de Entre el 50% y 80% Més del 80% de (#_de planes de Registro de Director y
Porcentaje de los planes los planes de los planes de trabajo presentados / control de X
: % Mensual X de los planes de X . coordinador
de trabajo presentados. trabajo ot MesaehE trabajo total de plan de trabajos académico
presentados. jop ' presentados. trabajo)*100 entregados.
Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de (# de docentes
Porcentaje de profesores los profesores han | de los profesores | los profesores han | evaluados en clase / .
% Mensual i . . Director
evaluados en clase. sido evaluados en | han sido evaluados | sido evaluados en total de
clase. en clase. clase. docentes)*100 Registro de
control de
. # n evaluaciones.
. Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de ( Qe docentes que
Porcentaje de profesores . reciben feedback / .
; % Bimestral los profesores de los profesores los profesores Director
que reciben feedback. . . . total de docentes
reciben feedback. | reciben feedback. | reciben feedback.
evaluados)*100
0, 0, i
Porcentaje de boletines Menos del 50% de Entre el 50/.0 y 80% Mas del 80% de (#_de boletines Nudmero de
. % Semanal X . de boletines . . enviados / total de . Promotor
que se envian. boletines enviados. . boletines enviados. ) correos enviados.
enviados. boletines)*100

VLT



AREA ACADEMICA

N° Objetivos Indicador Unidad Frecue.n (.:I,a de ] Valorac!(?n Formula pér?, hacer Resultado actual | Fuente de datos Responsbale
de medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
Desarrollar t,a II_eres . Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del 80% de (# de talleres que se Registro de
culturales, artisticos y|Porcentaje de talleres que . desarrollan / total de .
7 . % Bimestral talleres se de talleres se talleres se talleres que se Director
deportivos durante el se desarrollan. talleres .
~ desarrollan. desarrollan. desarrollan. relaizan.
afio escolar. programados)*100
0, 0,
. Menos del 50% de | EMT & S0% Y 80% | 1o el goog e | (0 lumnos que Registro de
Desarrollar talleres de| Porcentaje de alumnos L de alumnos . participan en los ; - .
8 e - L - % Anual alumnos participan s alumnos participan asistencia de Director
educacion financiera. | que participan en la feria. participan en los talleres / total de
en los talleres. en los talleres. . alumnos.
talleres. alumnos)*100
Porcentaje de alumnos Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del | 80% de (# de alumnos Registro de
matriculados en el taller % Anual alumnos de alumnos alumnos matriculados / total de alumnos Director
de coaching teatral. matriculados. matriculados. matriculados. alumnos)*100 matriculados.
Desarrollar talleres de
9 [verano de liderazgo y
coaching personal. | porcentaje de alumnos Menos del 50% de | Entre el 50% y 80% | Mas del | 80% de (# de alumnos Registro de
matriculados en el taller % Anual alumnos de alumnos alumnos matriculados / total de alumnos Director
de liderazgo. matriculados. matriculados. matriculados. alumnos)*100 matriculados.
. Entre el 50% y el . # laborador .
Porcentaje de Menos del 50% de eel S0%ye Mas del 80% de ¢ d_e colabo _ado & Lista de
. 80% de que tienen uniforme / .
colaboradores que tienen % Anual colaboradores que colaboradores que colaboradores con Director
- . . colaboradores que | . . total de .
uniforme. tienen uniforme. - - tienen uniforme. uniforme.
tienen uniforme. colaboradores)*100
. Menos del 50% de| Entre el 50% y el | Mas del 80% de (# de cupones Registro de .
Porcentaje de cupones Coordinador
Establecer el uso del entreqados % Anual cupones 80% de cupones cupones entregados / total de cupones académico
10 uniforme 9 ) entregados. entregados. entregados. colaboradores)*100 entregados.
institucional. Entre el 50% y el .
. Menos del 50% de LISE I Mas del 80% de | (# de colaboradores .
Porcentaje de 80% de - Lista de
colaboradores colaboradores reconocidos por su .
colaboradores . . colaboradores . L colaboradores Coordinador
% Bimestral reconocidos por su reconocidos por su| presentacion personal

reconocidos por su
presentacion personal.

presentacion
personal.

reconocidos por su
presentacion
personal.

presentacion
personal.

/ total de
colaboradores)*100

reconocidos y
fotos.

académico

Elaboracion Propia.

SLT



7.2.4.2 Propuesta de Control del area administrativa

Tabla 52. Propuesta de Control del area administrativa

AREA ADMINISTRATIVA

N° Objetivos Indicador Unlda'd de Frecue.n (.:I,a de o ValoraC|-o,n Formula pa.lrfa, hacer Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
. . Informe del
Contratar personal Porcentaie de Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Més del 80% de | (# de convocatorias nu(rJnerZ gz
1 cali ficz do convocatorias Jrealiza das % Anual de convocatorias | de convocatorias convocatorias | realizadas / total de convocatorias Promotor
' ' realizadas. realizadas. realizadas. convocatorias)*100 .
realizadas.
a # de asistencia de los
Porcentaje de asistencia R =7 ¢! 50% y el 80% SR (colaboradores / total Registro de
de los cJoIabora dores % Mensual de asistencia de | de asistencia de los | asistencia de los de asigtencias
' los colaboradores. colaboradores. colaboradores. '
colaboradores)*100
0,
Porcentaje de tardanzas R =1r¢ ¢! 50% y el 80% Z/(Iee;\?z::zlassodﬁ (foclj:bt:rr:jgrzfss /dt(i)tlecl)lS Registro de
J % Mensual tardanzas de los | de tardanzas de los g o
de los colaboradores. colaboradores colaboradores los de colaboradores que tardanzas. Direccion
' ' colaboradores. asisten)*100
. (# de acciones .
0, 0,
. . s d_e 0 Entre el 50% y el 80% e de.I EUhaE correctivas realizadas Reglstr_o de
Porcentaje de acciones o de acciones . acciones evaluaciones
Mejorar el nivel de - - % Mensual - de acciones - / total de -
correctivas realizadas. correctivas - - correctivas correctivas
compromiso y - correctivas realizadas. - colaboradores con -
2 ’ realizadas. realizadas. - realizadas.
puntualidad de todo faltas)*100
el personal.
. Menos del 50% Mas del 80% de | (# de colaboradores
0, 0,
co:;%ffarg?risdeue % Anual CECOE LIELES Engree E;Iigcﬁeilzlrgf ’ R liolc que renuevan contrato asilsr:;ﬁggedielos
4 renuevan renuevan / total de o L
renuevan contrato. renuevan contrato. colaboradores. | Administracion
contrato. contrato. colaboradores)*100
general
Porcentaje de Cv % Anual Menos del 50% [Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de # dets:t\;le(;/:ICL:J\e;dos ! Informe de Cv
evaluados. de Cv evaluados. | de Cv evaluados. Cv evaluados. . evaluados.
presentados)*100
L Informe del
. Menos del 50% Mas del 80% de | (# de justificaciones |
0, 0,
N Fforge ntaje d? . de justificaciones Entre_el 5.0./0 y_el 80% justificaciones | médicas presentadas / numero fie S
justificaciones médicas % Mensual médicas de justificaciones médicas total de constancias Direccion
presentadas. médicas presentadas. médicas
presentadas. presentadas. colaboradores)*100
presentadas.

9.1



AREA ADMINISTRATIVA

. . Unidad de | Frecuencia de Valoracion Férmula para hacer
N° Objetivos Indicador . . = 7 pare . Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
Porcentaje de Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%)| Mas del 80% de | (* d¢ capacitaciones Informe del
capacitaciones realizadas N e o realizadas / total de nGmero de
% Semestral de capacitaciones| de capacitaciones capacitaciones o .
al personal realizadas realizadas realizadas capacitaciones capacitaciones
3 Capacitar al personal administrativo. ' ' ' programadas)*100 realizadas. b i
administrativo ” P R romotoria
. enos de as de e
Porcentaje de talleres de el deo Entre el 50% y el 80% ellbres deo (# de talleres de Informe del
liderazgo realizados al % Semestral liderazao de talleres de liderazao liderazgo realizados / nUmero de talleres
personal administrativo. “razg liderazgo realizados. “razg total de talleres)*100 realizados.
realizados. realizados.
a # de &reas que se . .
Porcentaie de Areas que Menos del 70% | Entre el 70% y 85% | Mas del 85% de ( encuentr(lm Lista de las areas
s ejn cuentran 4 % Anual de las areas se de las éreas se las éreas se disponibles / total de que se requieren'y| Coordinador
disponibles encuentran encuentran encuentran péreas que se planos de cada | administrativo
' i ibles. isponibles. i ibles. : .
disponibles disponibles disponibles requieren)*100 sede
Més del 80% de . . .
Porcentaie de &reas que Menos del 50% |Entre el 50% y el 80% las 4reas cueonta (# de éreas que cuenta Lista de las areas
cuentlan con unaq % Anual de las areas de las &reas cuenta con una con una estructura que cuentan con | Coordinador
estructura interna cuenta con una con una estructura estructura interna / total de una estructura | administrativo
Tener una adecuada ' estructura interna. interna. interna areas)*100 interna.
4 | administracion de las
. # de almacenes que
areas del colegio. . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de ( d
Porcentaje de almacenes se encuentran . .
e S encuentran % Anual de los almacenes | de los almacenes se | los almacenes se disponibles / total de Lista de todos los| Coordinador
g disponibles se encuentran encuentran encuentran almacenes que se almacenes. administrativo
' isponibles. isponibles. isponibles. ;
disponibles disponibles disponibles requieren)*100
. Menos del 50% Més del 80% de | (* ¢ almacenes que Lista de
Porcentaje de almacenes Entre el 50% y el 80% se encuentran .
de los almacenes los almacenes se | .. . almacenes que se | Coordinador
que se encuentran % Anual de los almacenes se disponibles / total de VS
: se encuentran - encuentran encuentran administrativo
equipados. cquinados encuentran equipados. cauibados almacenes que se equinados
quip : quip ' requieren)*100 quip '
Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de almacenes que Informe de
Porcentaje de los equipos de los equipos y de los equipos y los equipos y se encuentran CQUIDGS qUe S8 Coordinador
Brindar las y materiales que se % Anual materiales se materiales se materiales se | disponibles / total de qensuneclran administrativo
herramientas de encuentran disponibles. encuentran encuentran encuentran almacenes que se disponibles
5 | trabajo para llevar a disponibles. disponibles. disponibles. requieren)*100 P '
cabo las actividades
institucionales. ) | i
Porcentaie de &reas que Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de areas que han Informe de areas Coordinador
han sid]o equi adag % Anual de las areas han | de las areas han sido |las areas han sido| sido equipadas / total que han sido administrativo
quipacas. sido equipadas. equipadas. equipadas. de areas)*100 equipadas.

LLT
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AREA ADMINISTRATIVA

o . Unidad de | Frecuencia de Valoracién Férmula para hacer
Objetivos Indicador . . — — pare . Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicién
Menos del 50% . ) .
. . . Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de (# de &reas que Reporte de éareas .
. Porcentaje de areas que . de las éreas 2 . - Coordinador
Brindar las . % Bimestral de las &reas cuentan | las &reas cuentan | cuentan con internet / que cuentan con L
- cuentan con internet. cuentan con . . . . . administrativo
herramientas de internet con internet. con internet. total de &reas)*100 internet.
5 | trabajo para llevar a : -
jop L . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de colaboradores .
cabo las actividades Porcentaje de . Solicitud de .
I de colaboradores | de colaboradores colaboradores | que hacen pedido de - Coordinador
institucionales. colaboradores que hacen % Mensual . - . - pedido de S
. . hacen pedido de hacen pedido de hacen pedido de [ materiales / total de - administrativo
pedido de materiales. . - : . materiales.
materiales. materiales. materiales. colaboradores)*100
Menos del 50% Mas del 80% de # de &reas que .
. . . Entre el 50% y el 80% . ( easq Informe de areas .
Porcentaje de areas que de las areas . . las areas requieren . Coordinador
. S % Anual . de las éreas requieren : L que requieren L .
requieren mantenimiento. requieren o requieren mantenimiento / total . administrativo
L mantenimiento. L . mantenimiento.
mantenimiento. mantenimiento. de &reas)*100
; # de areas que han
Garantizar el buen Menos del 50% (
() z . . 4
d . . . Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | sido refaccionadas / Informe de &reas .
estado y Porcentaje de dreas que % Anual eSS de las areas han sido |las areas han sido| total de areas que ue han sido Coordinador
funcionamiento de las| han sido refaccionadas. sido A - reas g que ¢ administrativo
; ; - . refaccionadas. refaccionadas. requieren refaccionadas.
instalaciones fisicas. refaccionadas. L
mantenimiento)*100
Menos del 50% Maés del 80% de # de éreas que .
. ) . Entre el 50% y el 80% . ( d Reporte de areas .
Porcentaje de areas que de las areas . las areas cuentan cuentan con Coordinador
R % Anual de las areas cuentan . e que cuentan con L .
cuentan sefializaciones. cuentan con P con sefializaciones / total o administrativo
Lo con sefializaciones. Lo . sefializaciones.
sefializaciones. sefializaciones. de &reas)*100
. T Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de mobiliarios que Informe de
Porcentaje de mobiliarios A S S ; o .
. de los mobiliarios| de los mobiliarios los mobiliarios requieren mobiliarios que | Coordinador
que requieren % Semestral . . : S X L .
- requieren requieren requieren mantenimiento / total requieren administrativo
mantenimiento. L L L A L
mantenimiento. mantenimiento. mantenimiento. | de mobiliarios)*100 mantenimiento.
a # de mobiliarios que
. T Men 1 50% M 1 80% ( . - Informe de
Porcentaje de mobiliarios €nos de. .50. Entre el 50% y el 80% as de 80 .de han sido refaccionads P .
. . de los mobiliarios [ los mobiliarios s mobiliarios que | Coordinador
Garantizar el buen que han sido % Semestral . de los mobiliarios han - / total de mobiliarios ] L
- han sido . . han sido . han sido administrativo
estado y refaccionados. . sido refaccionadas. . que requieren .
7 . . refaccionadas. refaccionadas. S refaccionados.
funcionamiento del mantenimiento)*100
mobiliario.
. # de actividades que
Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de ( se realizan ars
Porcentaje de actividades de las actividades| de las actividades se [las actividades se callzan p
. . - . concientizar a los Informe de .
que se realizan para se realizan para realizan para realizan para L Coordinador
L % Mensual L L L alumnos y actividades que se L
concientizar a los concientizar a los| concientizar alos |concientizar a los ; administrativo
colaboradores / total realizan.
alumnos y colaboradores. alumnos y alumnos y alumnos y .
de actividades
colaboradores. colaboradores. colaboradores. .
programadas)*100
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AREA ADMINISTRATIVA

. . ni Fr nci Valoracion Férmul ra hacer
N° Objetivos Indicador v da_d L ecuer ?,a s — alorac .0, ormuta pa _a' ace Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicién
. . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de equipos que Informe de
Porcentaje de equipos . f . . L .
- . de los equipos de los equipos los equipos requieren mobiliarios que | Coordinador
que requieren % Bimestral . . ¢ S R L .
S requieren requieren requieren mantenimiento / total requieren administrativo
mantenimiento. L L L - L
mantenimiento. mantenimiento. mantenimiento. de equipos)*100 mantenimiento.
a # de equipos que han
. . Men 150% M 1 80% ( . R Informe de
Porcentaje de equipos enos de .50 Entre el 50% y el 80% s de_ 80% de sido refaccionados / A .
Garanti Ib ue han sido % Bimestral LRI BHELSS de los equipos han (S BT total de equipos que mobiliarios que |~ Coordinador
arantizar €l buen que han sido . quip sido quipos g han sido administrativo
estado y refaccionados. . sido refaccionados. . requieren .
8 . . refaccionados. refaccionados. A . refaccionados.
funcionamiento de los mantenimiento)*100
equipos de trabajo. v d idad
. ivi
Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Més del 80% de | ¢ . ?gatlizar? o e
Porcentaje de actividades de las actividades | de las actividades se [las actividades se callzan p
. . . . concientizar a los Informe de .
que se realizan para se realizan para realizan para realizan para L Coordinador
- % Mensual L L L alumnos y actividades que se L .
concientizar a los concientizar a los| concientizar alos |concientizar a los - administrativo
colaboradores / total realizan.
alumnos y colaboradores. alumnos y alumnos y alumnos y L
de actividades
colaboradores. colaboradores. colaboradores. .
programadas)*100
0, A 0,
Porcentaje de sedes que Menos del 50% Entres el 50% y 80% Mas del 80% de (# de sedes qye hacen . .
- de las sedes hacen las sedes hacen ] - Reporte de pedido| Coordinador
hacen pedido de % Mensual . de las sedes hacen . pedido de materiales / . RS
- - pedido de - : pedido de - de materiales. | administrativo
materiales de limpieza. . pedidos de materiales. . total de sedes)*100
materiales. materiales.
Porcentaje de Menos del 50% | Entres el 50% y 80% | Mas del 80% de | (# de capacitaciones Lista de asistencia .
L . o o . de las Coordinador
Mei la limpi capacitaciones % Mensual de capacitaciones| de capacitaciones capacitaciones | realizadas / total de caacitaciones | administrativo
ejoraria fimpleza y realizadas. realizadas. realizadas. realizadas. capacitaciones)*100 P
9 | el mantenimiento de programadas.
las éreas. 0 0 0 4 0 i
Porcentaje de rutinas que Menos de-zl 50% | Entres el 50_/0 y 80% | Mas deI-BOA: de| # de_ rutinas que se Check list de Coordinador
. % Mensual de las rutinas se de las rutinas se las rutinas se realizan / total de Lo L .
se realizan en cada sede. . - . NSNS limpieza mensual.| administrativo
realizan. realizan. realizan. rutinas)*100
- . Menos del 50% | Entres el 50% y 80% | Mas del 80% de ((# de reuniones que se .
Porcentaje de reuniones . . . . . Informe de Coordinador
. % Bimestral de las reuniones | de las reuniones se | las reuniones se | realizan / total de . L
de trabajo. " " " : . reuniones. administrativo
se realizan. realizan. realizan. reuniones)*100
- > —
P_orce:r,naje de, . MEIESGE] T Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de o de. actualizaciones Registro de Coordinador
actualizacion de pagina % Semestral de 0 S realizadas / total de L L
. L de actualizaciones. | actualizaciones. R actualizaciones. | administrativo
web realizada. actualizaciones. actualizaciones)*100
. Mas del 80% # licacion .
Promocionar el . . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80% i~ (.je. K d.e publicaciones Registro de .
. ] Porcentaje de publicidad L - publicidad por | realizadas / total de L Coordinador
servicio educativo de . . % Mensual de publicidad por| de publicidad por . B publicidad L
10 . por internet realizada. . . . . internet publicaciones ] administrativo
los colegios Cardano internet realizada.| internet realizada. X realizada.
Vieta Ingenieros realizada. programadas) * 100
Menos del 50% Mas del 80% de | (# de actividades de .
. - L Entre el 50% y el 80% L - Registro de .
Porcentaje de actividades de actividades de o actividades de | volanteo realizados / i Coordinador
< % Mensual de actividades de actividades de S
de volanteo realizados. volanteo . volanteo total de volanteos administrativo
. volanteo realizados. . volanteo.
realizados. realizados. programados) * 100
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AREA ADMINISTRATIVA

N° Objetivos Indicador Unlda.d de Frecuep (.:I,a de = Valoram_op Formula pa.lrfa, hacer Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
. . Menos del 50% Mas del 80% de G d? envio de Registro de envio
Porcentaje de envio de . Entre el 50% y el 80% p proyecciones y metas )
- de envio de . envio de por internet de
proyecciones y metas % Mensual . de envio de - / total de . Promotor
proyecciones y . proyecciones y . proyecciones y
para cada sede. proyecciones y metas. proyecciones y metas)
metas. metas. *100 metas.
5 —
Porcentaje de visitas Menos QQI i Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de (# de visitas Registro de
. % Mensual de visitas . . . . realizadas / total de - Promotor
realizadas a cada sede. . de visitas realizadas. |visitas realizadas. e\ x visitas.
Trabajar en base a realizadas. visitas) * 100
11 - . Menos del 50% a (# de metas
metas comerciales. Porcentaje de metas Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de . Informe de metas
. % Mensual de metas - . cumplidas / total de ) Promotor
cumplidas. . de metas cumplidas. [metas cumplidas. - cumplidas.
cumplidas. metas) * 100
Porcentaie de actividades Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Més del 80% de (# actividades Informe de las
; éaliza das % Mensual de actividades de actividades actividades realizadas / total de actividades Direccion
) realizadas. realizadas. realizadas. actividades) * 100 realizadas.
. Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Més del 80% de | (# de premiaciones
Porcentaje de 0 . Lo . . Informe de metas
L - % Mensual de premiaciones de premiaciones premiaciones realizadas / total de Promotor
premiaciones realizadas. . . . o alcanzadas.
realizadas. realizadas. realizadas. premiaciones) * 100
. Menos del 50% [Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de participacion en .
Porcentaje de o L S P - . Informe de Coordinador
L . % Mensual de participacion | de participacion en | participacion en | ferias / total de ferias S L
participacion en ferias. : : . . participaciones. | administrativo
en ferias. ferias. ferias. realizadas) * 100
. . . # de modul
Porcentaje de mddulos Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Més del 80% de | . (# de modulos Informe de .
Captar alumnos para - . ; " instalados / total de A Coordinador
instalados en zonas % Mensual de médulos de médulos médulos . mddulos L
12 | la apertura del nuevo - . . . médulos . administrativo
- concurridas. instalados. instalados. instalados. instalados.
afio escolar. programados) * 100
7 5 -
. . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80% Mast del 80%de | - (i de _alla_nza_s con
Porcentaje de alianzas . . alianzas con otras instituciones Informe de
TR de alianzas con | de alianzas con otras - .
con otras instituciones % Mensual L L otras realizadas / total de acuerdos Direcctor
. otras instituciones instituciones P - B
realizadas. . . instituciones |alianzas programadas) realizados.
realizadas. realizadas. .
realizadas. *100
Porcentaie de alumnos Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de (# de alumnos
A de alumnos de alumnos alumnos matriculados en el .
matriculados en el 0 . . . Registro de
. % Mensual matriculados en el| matriculados en el | matriculados en programa de . Promotor
Establecer convenios programa de - matriculas.
corporativos con Euroidiomas programa de programa de el programa de |Euroidiomas / total de
13 instituciones ) Euroidiomas. Euroidiomas. Euroidiomas. alumnos) * 100
culturales Porcentaie de alumnos Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de (# de alumnos
; @l de alumnos de alumnos alumnos matriculados en el .
reconocidas. matriculados en el . . . Registro de
% Mensual matriculados en el| matriculados en el | matriculados en [ programa de Oscar - Promotor
programa de Oscar matriculas.

Ibafiez.

programa de
Oscar Ibafiez.

programa de Oscar
Ibafiez.

el programa de
Oscar Ibafiez.

Ibéariez / total de

alumnos) * 100
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AREA ADMINISTRATIVA

N° Objetivos Indicador Unlda_d CE Frecuep <_:|’a EE — Valora0|'oln R pe.lr.a’hacer Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
Men 1 50% Més del 80% # lumn
_ enos del 50% Entre el 50% y el 80% &s del 80% de ( _de alumnos
Porcentaje de alumnos de alumnos alumnos matriculados en el .
- . de alumnos . Registro de
matriculados en el % Mensual matriculados en el . matriculados en | programa de IDAT / - Promotor
matriculados en el matriculas.
programa de IDAT. programa de programa de IDAT el programa de | total de alumnos) *
IDAT. IDAT. 100
9 4 9 # lumn
_ Menos del 50% Entre el 50% y el 80% Mas del 80% de € _de alumnos
. Porcentaje de alumnos de alumnos alumnos matriculados en el .
Establecer convenios . . de alumnos . Registro de
. matriculados en el % Mensual matriculados en el . matriculados en | programa de MALI / . Promotor
corporativos con matriculados en el matriculas.
13 instituciones programa de MALI. programa de roarama de MALI el programa de | total de alumnos) *
 toralos MALI, prog MALI. 100
0, A 0,
reconocidas. Porcentaje de talleres L) Entre el 50% y el 80% Mas del 80% de (.# de talleres Informe de .
. % Mensual de talleres . talleres realizados / total de talleres Director
realizados. . de talleres realizados. - " -
realizados. realizados. talleres) * 100 realizados.
Menos del 50% Mas del 80% de @ de’bo_nos
. Entre el 50% y el 80% economicos
Porcentaje de bonos de bonos P bonos ) Informe de metas
P . % Mensual . de bonos econémicos o realizados / total de Promotor
econémicos realizados. econémicos . economicos . alcanzadas.
. realizados. . bonos econémicos) *
realizados. realizados.

100

Elaboracion Propia.
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7.2.4 Propuesta del Control Administrativo

A continuacion se presenta la propuesta del Control Administrativo, herramienta que
mide la gestion que se viene realizando en base a porcentajes que se obtienen de los
resultados entre el total de lo que se debe obtener. De igual manera que en la Direccion, se
asigna un responsable por cada gestion realizada y se presenta la fuente de datos que se

obtiene de las evidencias.
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7.2.4.3 Propuesta de Control del area organizacional y psicologia educativa

Tabla 53. Propuesta de Control del &rea organizacional y psicologia educativa

AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

. . Unidad | Frecuencia de Valoracion Férmula para hacer
VoS Indicador . — — . Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
Ol de medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion P
. . Men 150% Mas del 80% de # de entrevistas
Porcentaje de entrevistas TG .50 ° |Entre el 50% y el 80% tHES oo ( : .

. de entrevistas : entrevistas personales realizadas Hojas de S
personales realizadas a % Anual de entrevistas . Direccion
los nuevos postulantes personales personales realizadas personales / total de evaluaciones.

) realizadas. ) realizadas. postulantes)*100
Particinar en el Porcentaje de Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de evaluaciones Hoias de
p .. | evaluaciones técnicas % Anual de evaluaciones de evaluaciones evaluaciones realizadas / total de 125 Direccion
1 | proceso de seleccion | . s icas y . . . evaluaciones.
sicométricas realizadas. realizadas. realizadas. realizadas. ostulantes)*100
de personal. P P
Porcentaj valuacion . .
° cget:ie :reieen;auac ° Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de evaluaciones Hoias de
P ay % Anual de evaluaciones de evaluaciones evaluaciones realizadas / total de 1as Direccion
competencias . . . evaluaciones.
profesionales realizadas. realizadas. realizadas. postulantes)*100
Porcentaje de Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de evaluaciones
evaluaciones de evaluaciones de evaluaciones evaluaciones psicoldgicas Hojas de L
R . % Anual L NP L - . Direccion
psicoldgicas realizadas a psicolégicas psicoldgicas psicolégicas realizadas / total de evaluaciones.
Evaluar los perfiles trabajadores realizadas. realizadas. realizadas. trabajadores)*100
p Menos del 50% Mas del 80% de (# de entrevistas
de los trabajadores . . . Entre el 50% y el 80% . -
Porcentaje de entrevistas de entrevistas de entrevistas entrevistas personales realizadas Hoias de
ersonales realizadas a % Anual personales - personales a los trabajadores / 1as Direccién
p
- . personales realizadas . evaluaciones.
los trabajadores realizadas a los a los trabaiadores realizadas a los total de
trabajadores. . ) trabajadores. trabajadores)*100
j . Registr
Porgentaje de profesores Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de profesores egIst 9 de
monitoreados (desarrollo . evaluacion del S
- % Semestral de profesores de profesores profesores  [monitoreados/ total de - Direccion
del plan anual de trabajo p. . . expediente de
- monitoreados. monitoreados. monitoreados. profesores)*100
Generar retencion del profesional). cada colaborador.
talento humano. (# de asesorias de
. Menos del 50% Mas del 80% de : . Registro de
Porcentaje de profesores de rsogeesoigso Entre el 50% y el 80% rofesore; coaching realizadas / co%trol de
que reciben asesorias de % Bimestral ep .| de profesores reciben P .| total de asesorias de - Direccion
- reciben asesorias . - reciben asesorias . asesorias de
coaching. de coachin asesorias de coaching. de coachin coaching coachin
g- g- programadas)*100 9
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

N° Objetivos Indicador Al Frecuep ?',a de = VanraC|.0’n Formula pa}rfil hacer Resultado actual | Fuente de datos [ Responsbale
de medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicién
. El 5% El 15% # de profesores que Registro de Promotoria
Porcentaje de profesores D El 10% de profesores DL ( ep q 9 - y
- % Anual profesores - profesores ascienden / total de profesores que | administracion
que ascienden. . ascienden. . *
ascidenden. ascienden. profesores)*100 postulan. general
Generar retencion del . 9 a 9
3 Porcentaje de Menos dgl 50% Entre el 50% y el 80% Més de_l 80% de | (#de colz'il?oradores _
talento humano. . - de trabajadores ; trabajadores que utilizan la Registro de
trabajadores que utilizan - de trabajadores - S
% Mensual utilizan la - utilizan la cuponera de cuponeras Direccion
la cuponera de utilizan la cuponera de g
beneficios cuponera de beneficios cuponera de beneficios / total de aprobadas.
beneficios. beneficios. trabajadores)*100
. 9 . # de reconocimien .
Porcentaje de WETRRCEES Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de ( de_ econocimientos Registro de
e . de ST . realizados / total de L . L
reconocimientos % Bimestral - de reconocimientos | reconocimientos L reconocimientos Direccion
. reconocimientos - . reconocimientos -
realizados. . realizados. realizados. realizados.
realizados. programados)*100
Porcentaj ller : # ller .
orce taje de ta eres de Menos del 50% Mas del 80% de ( de talleres Registro de
liderazgo, coaching y . Entre el 50% y el 80% realizados / total de S
: . % Bimestral de talleres . talleres propuesta de Direccion.
trabajo en equipo . de talleres realizados. . talleres
. realizados. realizados. . talleres.
realizados. programados)*100
Porcentaj rj Men 1 50% Mas del 80% # rj Registro control
orce taje_defa jetas de _ enos d.e 50% Entre el 50%y el 80% as de. 80% de (# de tarjetas egistro contro o
bienvenida “"back to % Bimestral de tarjetas e A tarjetas entregadas / total de de entrega de Direccion
school entregadas. entregadas. ) 9 entregadas. bimestres)*100 tarjetas.
. # de tarjetas de
Menos del 50% [Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de ( € fare .
. . . . . felicitaciones Registro control
Porcentaje de tarjetas de . de tarjetas de de tarjetas de tarjetas de S
L % Bimestral L o Lo entregadas / total de de entrega de Direccion
felicitaciones entregadas. felicitaciones felicitaciones felicitaciones o .
entregadas entregadas entregadas actividades tarjetas.
4 Mejorar el clima 9 ' 9 9 ' realizadas)*100
laboral. . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de cumpleafios Registro de
Porcentaje de - = - S
- % Mensual de cumpleafios de cumpleafios cumpleafios celebrados / total de control de Direccion
onomasticos celebrados. S o
celebrados. celebrados. celebrados. cumpleafios)*100 0NOMAsticos.
# de fechas
] ( :
. Menos del 50% Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | especiales celebradas Registro de
Porcentaje de fechas de fechas . . control de fechas L
. % Mensual . de fechas especiales |[fechas especiales| / total de fechas . Direccion
especiales celebradas. especiales . especiales
celebradas. celebradas. especiales
celebradas. - celebradas.
programadas)*100
L Registro de
. L a # de actividades
Porcentaje de actividades Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de reEaIizadas /total de control de
realizadas - tardes % Bimestral de actividades de actividades actividades L actividades Direccion
R . - . actividades .
divertidas. realizadas. realizadas. realizadas. realizadas- tardes
programadas)*100 R
divertidas.
(# de paseos
. . . ) Programa de
NUmero de paseos Ningun paseo Ningun paseo 1 paseo realizados / total de LS L
. paseos Anual ; ; . actividades del Direccion
realizados. realizado. realizado. realizado. paseos paseo

programados)*100
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AREA ORGANIZACIONAL Y PSICOLOGIA EDUCATIVA

. . Unidad | Frecuencia de Valoracion Férmula para hacer
N° Objetivos Indicador g — — pa iy Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
de medicién Deficiente Precaucion Excelente la medicién
. Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de | (# de evaluaciones .
Porcentaje de . f . o Registro de
- de evaluaciones de evaluaciones evaluaciones psicolégicas .
evaluaciones Voot I VAot . evaluaciones y . L
R ) % Anual psicoldgicas psicoldgicas psicoldgicas realizadas a los ; Direccion
psicoldgicas realizadas a . . . expedientes de
realizadas a los realizadas a los realizadas a los | alumnos/ total de
los alumnos. . alumnos.
alumnos. alumnos. alumnos. alumnos)*100
Men 1 50% Mas del 80% # de entrevistas .
. . EIE5 G .50 ° |Entre el 50% y el 80% e ?0 bete ( : Registro de
Porcentaje de entrevistas de entrevistas : entrevistas personales realizadas -
) de entrevistas evaluaciones y S
realizadas a los padres de % Anual personales . personales a los colaboradores / . Direccion
. . L . personales realizadas . expedientes de
Realizar evaluaciones familia. realizadas a los realizadas a los total de
e a los colaboradores. " alumnos.
5 psicoldgicas a los colaboradores. colaboradores. | colaboradores)*100
alumnos y padres de . Men 1 50% Mas del 80% # lumn .
yp Porcentaje de alumnos IR0 Entre el 50% y el 80% e ¢ de_a umnos que Registro de
familia. . . de alumnos - alumnos requieren mayor S
que requieren mayor % Bimestral . de alumnos requieren . - alumnos Direccion
o requieren mayor - requieren mayor | atencion / total de .
atencion. iy mayor atencion. iy « atendidos.
atencion. atencion. alumnos)*100
. a (# de alumnos que .
Porcentaje de alumnos a Menos del 50% Mas del 80% de . . Registro de
. Entre el 50% y el 80% . tienen sesiones de
los que se les hace . de alumnos tienen . alumnos tienen control de N
S ] % Bimestral . de alumnos tienen . apoyo / total de . Direccion
seguimiento y tienen sesiones de - sesiones de sesiones de
sesiones de apoyo apoyo sesiones de apoyo. apoyo alumnos que apoyo
' ' ' requieren apoyo)*100 '
(# de escuelas para
Porcentaje de escuelas Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de |padres que se realizan Registro de
para padres que se % Bimestral de las sesiones se | de las sesiones se las sesiones se |/ total de escuela para control de Direccién
realizan. realizan. realizan. realizan. padres propuestas.
programadas)*100
. . . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% (# de asistencia a la Registro de
. . Porcentaje de asistencia a . . . . . - S
Acompafiar y orientar % Bimestral asiste a la escuela |asiste a la escuela para|asiste a la escuela| escuela para padres / asistencia de Direccion
la escuela para padres. - .
a los padres de para padres. padres. para padres. [total de alumnos)*100 padres de familia.
6 familiaen la
formacion , ivi i
d ~ y . L Menos del 50% Mas del 80% de (# de a}ctlwdades Registro de
esempefio de los | Porcentaje de actividades L Entre el 50% y el 80% L deportivas que se control de
. . de actividades s actividades - S
alumnos. deportivas que se % Bimestral ; de actividades . realizan / total de propuesta de Direccion
. deportivas se . - deportivas se L . -
realizan. . deportivas se realizan. . actividades deportivas actividades
realizan. realizan. - -
programadas)*100 deportivas.
. . . Men 1 50% Mas del 80% # istenciaa l .
Porcentaje de asistencia a enos L0 Entre el 50% y el 80% a8 Lk ¢ .d? asistenciaa fas Registro de
L . asiste a las . A asiste alas  [actividades deportivas - - S
las actividades % Bimestral s asiste a las actividades s asistencia de Direccion
deportivas actividades deportivas actividades / total de alumnos
' deportivas. ) deportivas. alumnos)*100 '

Elaboracion Propia.



7.2.4.4 Propuesta de Control del area financiera

Tabla 54. Propuesta de Control del area financiera
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AREA FINANCIERA

N° Objetivos Indicador Unldgd de Frecue_n(_:l{a de = Vanramgn Formula pa_r_al hacer Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicion
0, 4 0, i
_ i Menos de! 50% Entre el 50% y el 80% Mas del ?0 % de | (# d_e _campanas_de _ o
Porcentaje de campafias de campafias de s campafias de [ beneficio de pensiones Registro de Direccion y
o : L de campafias de L . - )
de beneficio de pensiones % Mensual beneficio de beneficio de beneficio de realizadas / total de campafias coordinador
realizadas. pensiones - . pensiones campafias realizadas. financiero
. pensiones realizadas. .
realizadas. realizadas. programadas)*100
Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%]| Mas del 80% de | (# de solicitudes de
Porcentaje de solicitudes de solicitudes de de solicitudes de solicitudes de | beneficio de pensiones
de beneficio de pensiones % Mensual beneficio de beneficio de beneficio de presentadas / total de
presentadas. pensiones pensiones pensiones alumnos con hermanos .
Registro de
presentadas. presentadas. presentadas. en edad escolar)*100 L
solicitudes
a 9 ici resentadas.
. . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80% Mas'd'el LRl (7 de solicitudes de P
Porcentaje de solicitudes .. L solicitudes de pronto pago anual
de solicitudes de de solicitudes de
de pronto pago anual % Mensual pronto pago presentadas / total de
pronto pago anual| pronto pago anual
presentadas. tad tad anual alumnos
Asegurar el presentadas. presentacas. presentadas. matriculados)*100
1| cumplimiento de
R 0, A 0,
pago de pensiones. ' Menos del 50% Entre el 50% y el 80% Més del 80% de (# de llamadas '
Porcentaje de llamadas de llamadas . llamadas realizadas a padres de Registro de Coordinador
. . de llamadas realizadas . L t !
realizadas a padres de % Mensual realizadas a - realizadas a familia con deuda / Ilamadas financiero
- . a padres de familia - .
familia con deuda. padres de familia S —— padres de familia| total de alumnos con realizadas.
con deuda. ) con deuda. deuda)*100
. (# de cartillas de
. . Men 1 50% M 1 80% .
Porcentaje de cartillas de €nos (.je S0% Entre el 50% y el 80% o d‘.e L control de pagos Registro de
de cartillas de . cartillas de
control de pagos % Mensual de cartillas de control entregadas / total de entrega de
control de pagos control de pagos :
entregadas. entreaadas de pagos entregadas. entreqadas alumnos caertillas.
gadas. gadas. matriculados)*100
. Menos del 50% [Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de (#.de alumnos NUmero de
Porcentaje de alumnos registrados en el
; . de alumnos de alumnos alumnos . alumnos
registrados en el sistema % Mensual sistema de pagos / total

de pagos.

registrados en el
sistema de pagos.

registrados en el
sistema de pagos.

registrados en el
sistema de pagos.

de alumnos
matriculados)*100

registrados en el
sistema de pagos.
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AREA FINANCIERA
o . ni Fri nci Valoracion Férmul ra hacer
N° Objetivos Indicador U da_d e ecuer <_:,a e — a0 ac_q ormu’a pa _a’ ace Resultado actual | Fuente de datos | Responsbale
medida medicion Deficiente Precaucion Excelente la medicién
4 0,
Porcentaie de alumnos Menos del 50% |Entre el 50% y el 80% M::ir(:ler:oio /336 (# de alumnos que Registro de
e realizzjan SUS DAgos en % Mensual de alumnos que de alumnos que realizan gus realizan sus pagos en alumnos que
4 ol bancop 9 realizan sus pagos| realizan sus pagos en 2005 en el el banco / total de pagan en el
. . ' en el banco. el banco. pag alumnos)*100 banco. )
5 Facilitar el medio de banco. Coordinador
pago de pensiones. Menos del 50% Entre el 50% v el 80% Mas del 80% de | (# de alumnos que financiero
Porcentaje de alumnos de alumnos que de alumno); ue alumnos que | registran y validan su Registro de
que registran y validan su % Mensual registran y registran valigan su registran y pago en la sede / total alumnos que
pago en la sede. validan su pago 9 200 ez la sede validan su pago | de alumnos que han validan sus pagos.
en la sede. Pag ’ en la sede. pagado)*100
. (# de cajas chicas
0, 0,
Porcentaje de cajas Zﬂ:zg.sag?h?ga? Entre el 50% y el 80% Mi;'gzlci?c/a(\)sde entregadas a las sedes / Informe de caias
chicas entregadas a las % Mensual ! de cajas chicas ! total de entrega de caja - J
entregadas a las entregadas a las - chicas entregadas.
sedes. entregadas a las sedes. chica
sedes. sedes.
programado)*100
Porcentaie de caias Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de ::ng;ijzgjé;stgg ICSZ Reporte de
chicas :endida; % Mensual de cajas chicas de cajas chicas cajas chicas cajas chicas rendicion de
ini ' rendidas. rendidas. rendidas. cuentas.
3 recﬁ?s?s”zigr?c;r!:i;s entregadas)*100 Coordinador
; ; financiero
de cada sede. . . Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Mas del 80% de (# de cajas chicas Informe de cajas
Porcentaje de cajas de caias chi de caias chi ias chi entregadas a las sedes / hi tregad
chicas entregadas - otras % Mensual € cajas chicas € cajas chicas cajas chicas total de entrega de caja chicas entregadas
celebraciones entregadas - otras| entregadas - otras  |entregadas - otras chica otras
' celebraciones.. celebraciones.. celebraciones.. celebraciones.
programado)*100
Porcentaie de cajas Menos del 50% |Entre el 50% y el 80%| Méas del 80% de| (# de cajas chicas Reporte de
chicas rengiidas i (itras % Mensual de cajas chicas de cajas chicas cajas chicas rendidas / total de rendicion de
actividades rendidas - otras rendidas - otras rendidas - otras cajas chicas cuentas - otras
actividades actividades actividades entregadas)*100 celebraciones.

Elaboracion Propia.
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Conclusiones

El andlisis de la presente investigacion permitié concluir lo siguiente:

1. La propuesta de gestion administrativa es una herramienta util de trabajo que permitira a
los colegios Cardano Vieta Ingenieros implementar los estandares internacionales de calidad,
adecuandolos a la realidad actual, para cumplir con las bases que se requieren y mejorar la
calidad de servicio educativo que se ofrece.

2. La propuesta de la planificacion administrativa permitira trabajar en base a objetivos claros
y establecidos, de esta manera se podran realizar las actividades planificadas y se asegurara el
cumplimiento de estas para mejorar la calidad de servicio educativo que se brinda en los
colegios Cardano Vieta Ingenieros.

3. La propuesta de una estructura organizacional permitird establecer los cargos y
responsabilidades de trabajo que cada area requiere, se asignaran las funciones de cada
trabajador teniendo en cuenta el liderazgo que ejercen el Promotor, director y coordinadores
para el trabajo en equipo y el logro de la calidad de servicio educativo de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.

4. La propuesta de direccion administrativa permitird programar las actividades que se deben
de realizar delegando responsabilidades a los encargados de cada area. De esta manera se
gestionara un trabajo planificado y detallado logrando que los trabajadores se involucren para
lograr los resultados esperados y mejorar la calidad de servicio educativo de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.

5. ElI control administrativo permitira medir los resultados obtenidos de los objetivos
establecidos y realizados. De esta manera se lograra evaluar el alcance en cada area de
trabajo y se evidenciara la mejora en la calidad de servicio educativo de los colegios Cardano

Vieta Ingenieros.
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Recomendaciones

Después del analisis realizado y de los resultados obtenidos, se recomienda lo siguiente:
1. Implementar la Propuesta de gestion administrativa desarrollada en base a estandares
internacionales de calidad educativa para mejorar la calidad de servicio de los colegios
Cardano Vieta Ingenieros.

2. Realizar un plan de trabajo estructurado que sirva como herramienta para llevar a cabo
las actividades de manera ordenada y que sea implementado en todas las sedes de los
colegios Cardano Vieta Ingenieros y de esta manera garantizar la calidad de servicio
educativo.

3. Trabajar en base a una estructura organizacional que permita establecer las funciones
de las areas de trabajo y delegar responsabilidades asegurando el trabajo en equipo y el
cumplimiento de los objetivos establecidos para mejorar calidad de servicio educativo de
los colegios Cardano Vieta Ingenieros.

4. Trabajar en base a un cronograma de actividades programadas que involucre el
compromiso y responsabilidad de cada area de trabajo mediante la planificacion,
comunicacion y trabajo en equipo para mejorar la calidad de servicio educativo.

5. Implementar un método de control que se trabaje en base a indicadores y permita
medir los resultados obtenidos de las actividades programadas, de esta manera se puede

evaluar el trabajo y tomar accion para mejorar la calidad del servicio educativo.
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TITULO | Propuesta de Gestién Administrativa para el mejoramiento de la calidad de servicio educativo del Consorcio Cardano Vieta Ingenieros.
AUTOR | Vanessa Gladys Pefia Sanchez.
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS MUESTRA METODOLOGIA DISENO
Problema Principal Objetivo Principal Hipatesis Principal Poblacion El método considerado | El disefio es no
¢(De qué manera una | Determinar de qué Una propuesta de gestion Variable a emplear es inductivo | experimental de
propuesta de gestion | manerauna propuesta | administrativa mejoraria Independiente Cuestionarios para Personal que deductivo. tipo descriptivo
administrativa mejorarfa | de gestion la calidad de servicio a. Planificacion o Objetivos encuestas. labora en el El objetivo es analizar | correlacional
la calidad de servicio | administrativa educativo del consorcio o Estrategias de Consorcio la relacién que existen | debido a que las
educativo del consorcio | mejoraria la calidad de | Cardano Vieta accion educativo entre dos variables, variables de
Cardano Vieta | servicio educativo del Ingenieros. o Plan de trabajo Cardano Vieta una de ellas, estudio no han
Ingenieros? consorcio Cardano e Recursos Ingenieros dependiente de la otra. | sido
Vieta Ingenieros. financieros, materiales manipuladas.
y de personal
Gestion Muestra

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

a) ¢De qué manera la
planificacion mejoraria
la calidad de servicio
educativo del consorcio
Cardano Vieta
Ingenieros?

b) ;.De qué manera la
estructura
organizacional
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros?

a) Determinar de qué
manera la
planificacion
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros.

b) Determinar de qué
manera la estructura
organizacional
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros.

a) La planificacion
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano Vieta
Ingenieros.

b) La estructura
organizacional

mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano Vieta
Ingenieros.

administrativa

b. Organizacién

c. Direccion

Control

e Estructura
organizacional

o Disefio de puestos
de trabajo

e Proceso de
seleccién de personal
o Evaluacion del
desempefio

o Compensacion

e Compromiso de los
trabajadores

e Liderazgo

e Comunicacion

e Trabajo en equipo

e Evaluacion del
rendimiento

e Medicion de lo
planificado
Correccion de
resultados negativos

La muestra estuvo
conformada  por
66 personas que lo
conforman el
personal

administrativo 'y
plana docente de
las sedes de San
Martin de Porres,
tres Horizontes y
Zarate.
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c) (De qué manera la
direccion
administrativa
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros?

d) ;De qué manera el
control  administrativo
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros?

c) Determinar de qué
manera la direccién
administrativa
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros.

d) Determinar de qué
manera el  control
administrativo
mejoraria la calidad de
servicio educativo del
consorcio Cardano
Vieta Ingenieros.

c) Ladireccion
administrativa mejoraria
la calidad de servicio
educativo del consorcio
Cardano Vieta
Ingenieros.

d) El control
administrativo mejoraria
la calidad de servicio
educativo del consorcio
Cardano Vieta
Ingenieros.

Variable
Dependiente

Calidad de
servicio

a. Elementos
tangibles

b. Fiabilidad

c. Capacidad de

respuesta

d. Seguridad

e. Empatia

o Instalaciones fisicas
y equipos

e Personal

o Materiales de
comunicacion

e Cumplimiento de
los servicios
ofrecidos

o Disposicion para
ayudar a los clientes y
brindar un servicio
rapido

o Profesionalidad del
personal
e Atenciony
amabilidad
Credibilidad del
servicio que se
ofrece

Atencion
personalizada a los
clientes

Horario de
atencion
conveniente
e Comprension de
las necesidades del
cliente

Elaboracion Propia.
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APENDICE B: ENCUESTA DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS (ENCUESTA)

Estimado encuestado, la presente investigacion tiene por finalidad recabar informacion en
relacion a la gestion administrativa que se viene llevando a cabo en los colegios Cardano
Vieta Ingenieros.

La informacion que proporcione serd confidencial y de uso exclusivo para la investigacion
objeto de estudio.

Instrucciones

Lea detenidamente cada pregunta y marque con un aspa (X) las afirmaciones enunciadas.

La numeracion corresponde a la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni en acuerdo
desacuerdo

Gracias por su colaboracion.

Variable independiente: Gestion Administrativa

DIMENSIONES ITEM VALORACION

1. ¢Conoce Ud. los objetivos de la
institucién?

Si No

2. ¢Considera Ud. importante establecer

estrategias para el logro de los objetivos?
PLANIFICACION

3. ¢Conoce Ud. el plan anual de trabajo? 1 2 3 4 5

4. ;Considera Ud. que la asignacion de
los recursos financieros, materiales y de 1 2 3 4 5
personal son adecuados?




ORGANIZACION

5. ¢Tiene Ud. conocimiento del
organigrama de la institucion y el manual
de funciones?
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6. ¢Consideraria Ud. importante
implementar un proceso de seleccion de
personal basado en  evaluacion
psicolégica y perfil requerido de su
puesto para mejorar la calidad de
servicio?

7. ¢Estaria Ud. de acuerdo con que se
realice un monitoreo, acompafiamiento y
supervision de su trabajo para evaluar y
fortalecer su desempefio laboral?

8. ¢ Considera ud. importante
implementar un programa de beneficios
como servicio meédico, vacaciones,
gratificaciones y comisiones para mejorar
su bienestar laboral?

9. ¢(Cree Ud. que la institucién cuenta con
capacitaciones que promueven  su
desarrollo profesional?

DIRECCION

10. ¢Participaria Ud. de un comité de
trabajo para las propuestas de mejora de
la institucion?

11. (Consideraria Ud. importante contar
con actividades de motivacion e
integracion entre los trabajadores?

12. ;(Consideraria Ud. importante contar
con actividades de reconocimiento al
personal por su desempefio, puntualidad,
presentacién, innovacion y creatividad?

13. ¢Considera Ud. que existe una buena
comunicacién y trabajo en equipo entre
las areas?

CONTROL

14. ;Conoce Ud. algin método que
permita medir el rendimiento de las
actividades y evaluar los resultados de la
institucion?

15. ¢Conoce Ud. si existe un manejo
oportuno de los problemas que se
presentan en la institucion?

Elaboracion Propia.
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APENDICE C: ENCUESTA DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS (ENCUESTA)

Estimado padre de familia, la presente investigacion tiene por finalidad recabar informacion
en relacién a la calidad de servicio educativo que se viene ofreciendo en los colegios Cardano
Vieta Ingenieros.

La informacion que proporcione serd confidencial y de uso exclusivo para la investigacion
objeto de estudio.

Instrucciones

Lea detenidamente cada pregunta y marque con un aspa (X) las afirmaciones enunciadas.

La numeracion corresponde a la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni en desacuerdo acuerdo

Gracias por su colaboracion.

Variable dependiente: Calidad de Servicio

DIMENSIONES ITEM VALORACION

1. ¢Considera Ud. que las instalaciones
fisicas (salones, patio, bafios, almacén,
oficinas y deméas é&reas) son atractivas, 1 2 3 4 5
modernas, organizadas, limpias y aptas
ELEMENTOS |para el servicio que se ofrece?

TANGIBLES |2, ¢Considera Ud. que los equipos de
trabajo (computadoras, proyector, equipo
de sonido, televisores y fotocopiadoras)| 1 2 3 4 5
son modernos y aptos para el servicio que
se ofrece?




3. ¢Considera Ud. que la presentacion
personal de los trabajadores de la
institucion es la adecuada?
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FIABILIDAD

4. ¢Considera Ud. que la institucion
cumple con los servicios ofrecidos en el
tiempo prometido?

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

5. ¢Considera Ud. que la disposicion para
ayudar a los clientes, frente a los
problemas o dudas que se presentan, es el
adecuado?

SEGURIDAD

6. ¢Considera Ud. que la atencion y
amabilidad que brinda el personal
administrativo y plana docente son
adecuados?

7. ¢Considera Ud. que la atencion y
amabilidad que brinda la plana docente es
el adecuado?

8. ¢Considera Ud. que la institucion
cuenta con el personal calificado para
brindar un buen servicio?

EMPATIA

9. (Considera Ud. que la institucion
brinda una atencion personalizada a sus
clientes?

10. ¢Considera Ud. que la institucién
cuenta con  horarios de trabajo
convenientes para sus clientes?

11. ¢Considera Ud. que la institucion se
preocupa y comprende las necesidades de
sus clientes?

Elaboracion Propia.
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APENDICE D: PROPUESTA DEL CODIGO DE VESTIMENTA
De acuerdo a la variable Calidad de Servicio, uno de sus indicadores desarrolla la
presentacion personal como parte de la imagen institucional que los trabajadores comunican;
es por ello que se propone crear un cédigo de vestimenta que sea de uso obligatorio para todo
el personal de los colegios Cardano Vieta Ingenieros.
A continuacion se presenta la propuesta del codigo de vestimenta:

INGENIERIA

CODIGO DE VESTIMENTA

Nuestro equipo institucional es la imagen del servicio educativo que refleja el compromiso, la
seriedad y los valores que ofrecemos a los nifios de nuestro pais; por ende, el cddigo de

vestimenta y arreglo personal es una politica OBLIGATORIA.

El cddigo de vestimenta se aplica a los siguientes cargos:
e Director
e Coordinador académico
e Coordinador administrativo
e Coordinador organizacional y de psicologia educativa
e Coordinador financiero
e Secretaria académica
e Secretaria econdémica
e Profesores
e Tutores

e Auxiliares

Damas:
e Conjunto clasico (pantalon, chaleco y saco) de color plomo.
¢ Blusa cléasica de color rosado bebe.

e Zapatos o sandalias de vestir color negro.
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Varones:
e Sastre clasico (pantalon y saco) de color plomo.
e Camisa clasica de color blanca.
e Zapatos de vestir color negro.
Profesores y auxiliares de educacion inicial y profesores de educacion fisica:
e Buzo de la institucion (pantalon y casaca).
e Polo piqué con cuello de la institucion.
e Zapatillas blancas o negras.
Profesores y auxiliares de inicial y 1° Grado:
e Mandil de la institucién que se usara encima del uniforme.
Seré otorgado por el consorcio educativo.
No esta permitido:
e Usar sandalias de playa
e Leggins
e Prendas de jean

e Faldas por encima de la rodilla

Sobre la adquisicion del uniforme:

Con el fin de brindar las facilidades a todos nuestros colaboradores, el consorcio otorgara un
bono de descuento de S/ 50.00 (cincuenta nuevos soles) para que los docentes puedan adquirir
el uniforme establecido dentro de nuestro reglamento.

La adquisicion del uniforme es responsabilidad de cada colaborador y para ello, debe solicitar

su vale de descuento en secretaria una vez firmado el contrato.

Recomendaciones sobre la higiene y arreglo personal:
e El aseo corporal, bucal y uso de desodorante debe ser diaria.
e Los aromas de perfumes y desodorantes deben ser suaves.
e Los accesorios como aretes, pulseras, relojes, anillos y collares, no deben ser
[lamativos o distractores.
e Las damas deben tener el cabello limpio, ordenado, sujeto o recogido.
e Laprenda interior debe ser de color neutro.
e Las ufias deben estar cortas y limpias. Si se usa esmalte, color natural.

e El maquillaje facial de tonalidad suave.
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e Los caballeros deben tener el cabello corto, limpio y ordenado.
e Las ufias deben estar cortas y limpias.

e En el caso de uso de barbas o bigotes, se pide que estén acicalados.
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APENDICE E: MEMORANDUM EMITIDO POR EL CONTADOR DE LOS
COLEGIOS CARDANO VIETA INGENIEROS

En el presente documento se pueden apreciar los errores ortograficos y la falta de
coherencia en la redaccion de un documento que el contador emite al personal de las
instituciones.

Con este documento se puede evidenciar que el personal no cuenta con la adecuada
preparacion para realizar labores administrativas como por ejemplo redactar un documento
simple, y a su vez, no existe un control interno por parte de los coordinadores quienes son los

responsables de las sedes.

Fuente: Documento emitido por los colegios.
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APENDICE F: FOTOS DE LOS ORGANIGRAMAS INSTITUCIONALES
El presente organigrama corresponde a las sedes de San Martin de Porres y Tres
Horizontes. A continuacion se detallan las observaciones encontradas:

e Colegios Cardano Vieta Ingenieros es una red de colegios que es dirigido por un solo
Promotor y busca que todas sus sedes se gestionen de la misma manera.

eComo se puede apreciar, cada colegio tiene un organigrama diferente el cual crea
confusidn a sus trabajadores que rotan en todas las sedes, pues cada una tiene un manejo
de direccion diferente.

e Las funciones y responsabilidades de las areas no son claras.

¢ El director no forma parte de la organizacion.

« El departamento psicoldgico no esta incluido.

¢ Cada sede cuenta con una secretaria académica y una secretaria econémica que cumplen

diferentes funciones; en este caso solo se ha colocado el puesto de secretaria.

Fuente: Foto tomada de la oficina de los colegios.
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El presente organigrama corresponde a la sede de Zarate.

Fuente: Foto tomada de la oficina de los colegios.
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APENDICE G: FOTO DE LA MISION Y VISION DE LOS COLEGIOS
Las siguientes imagenes evidencian la mision y vision de los colegios.
Como se puede visualizar cada sede tiene una mision y visién diferente; con esto se puede
evidenciar que los colegios trabajan de manera independiente, cada uno con su razon de ser
cuando la finalidad es que todos se enfoquen en la misma direccion.

Fuente: Foto tomada de la oficina de los colegios.
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El presente documento corresponde a la sede de Zéarate.

Fuente: Foto tomada de la oficina de los colegios.
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APENDICE H: FOTOS DE LOS RECURSOS MATERIALES DE LAS AULAS -
MOBILIARIOS

Las siguientes imagenes son la muestra de los pupitres que se encuentran en los salones de
clases de las sedes. Como se puede evidenciar las carpetas se encuentra deterioradas, rotas e
incompletas. En algunos casos, la carpeta esta apoyada a la pared para que se pueda sostener.
En otros, las carpetas estan a punto de romperse y son dejadas en un rincon del salén
evidenciando la falta de control por parte de los coordinadores y la falta de un almacén.
Finalmente se evidencian carpetas rotas y con las tapas apoyadas encima.

Cabe sefialar que esta carpeta es usada actualmente por una alumna.

1. La carpeta de se encuentra con la pata rota y esta apoyada a la pared para que se pueda

sostener.
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2. La carpeta se encuentra con la pata rota y a punto de romperse.
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3. Las carpetas son dejadas en un rincon del salén evidenciando la falta de control por
parte de los coordinadores y la falta de un almacén.

4. Finalmente se evidencian carpetas rotas y con las tapas apoyadas encima.
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5. En esta imagen se puede apreciar que la carpeta no tiene una pata y est4 apoyada sobre
una silla de madera para que pueda ser usada por los alumnos.

6. En esta imagen se puede apreciar que la carpeta se encuentra rota y no cuenta con
asientos. Las sillas de madera son utilizadas para que los alumnos puedan sentarse y

apoyarse.
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APENDICE I: FOTOS DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS DE LOS COLEGIOS
Las siguientes imagenes muestran los estados de los servicios higiénicos de las sedes. Como
se puede evidenciar los inodoros se encuentran rotos y pegados con una cinta, el bafio de los
profesores solo es para uso urinario, y los bafios de los alumnos no cuentan con un

mantenimiento y servicios basicos.

'l
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