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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en un centro de educacion inicial, Trujillo 2023” fue de tipo
aplicada con enfoque cuantitativo y disefio pre - experimental. Se tuvo como
poblacion a 132 personas, que son padres de familia de la institucién educativa. Se
utilizé encuestas, fichas de identificacion de procesos, fichas de registro, fichas de

procesos.

Como objetivos de la investigacion, primero, se diagnostico la situacion actual de la
gestién por procesos de la institucién de educacion inicial donde se identificaron
trece procesos. Posteriormente, se estimd que el 49% de la poblacién de padres
de familia se encuentra satisfecho, mientras que el 51% esta insatisfecho.
Seguidamente se disefid6 e implementé una propuesta de mejora a partir de un
esquema de gestidn por procesos. Luego se elaboré un registro detallado de los
procesos en un inventario, para posteriormente clasificarlos y codificarlos en el
mapa de procesos dividiéndose en tres categorias distintas: procesos estratégicos,
procesos operativos y procesos de apoyo. Como respuesta a la necesidad de
documentar los procesos se crearon fichas de registro de procesos y de
indicadores donde se describe los procesos que se realizan en la institucion con el
fin de elaborar el manual de procesos, al finalizar el tercer objetivo, para la mejora
de procesos se elabor6 una matriz de priorizacion donde se pudo identificar los
procesos criticos los cuales fueron tres para la institucion educativa: la gestion de
ensefianza y aprendizaje, la gestién de desarrollo y planeamiento institucional y la
gestion de matricula. A raiz de este hallazgo, se procedi6 a disefiar fichas de
caracterizacion para cada proceso, documentacion, fichas de indicadores y
diagramas de flujos.

Finalmente, después de haberse aplicado la gestidén por procesos se llevé a cabo
un analisis de la variacion de la satisfaccion del cliente, se calcula que el 79% de
los padres de familia estan satisfechos, mientras que el 21% se muestra
insatisfecho, es asi que se deduce que ha habido una mejora en términos de la

satisfaccion del cliente respecto a la pre - prueba.

Palabras clave: Gestion por procesos, satisfaccion al cliente, educacion.

viii



ABSTRACT

This research entitled "Process management to improve customer satisfaction in an
early education center, Trujillo 2023" was applied with a quantitative approach and
a pre-experimental design. The population was 132 people, who are parents of the
educational institution. Surveys, process identification sheets, registration sheets,

process sheets were used.

As objectives of the research, first, the current situation of the management by
processes of the initial education institution was diagnosed, where thirteen
processes were identified. Subsequently, it was estimated that 49% of the parents
are satisfied, while 51% are dissatisfied. Next, an improvement proposal was
designed and implemented based on a process management scheme. A detailed
record of the processes was then drawn up in an inventory, which was later
classified and codified in the process map and divided into three different categories:
strategic processes, operational processes and support processes. In response to
the need to document the processes, process and indicator record cards were
created to describe the processes carried out in the institution in order to prepare
the process manual. At the end of the third objective, for the improvement of
processes, a prioritization matrix was prepared to identify the critical processes,
which were three for the educational institution: teaching and learning management,
institutional development and planning management, and enrollment management.
As a result of this finding, we proceeded to design characterization sheets for each
process, documentation, indicator sheets and flow charts.

Finally, after having applied the process management, an analysis of the variation
in customer satisfaction was carried out, it is calculated that 79% of the parents are
satisfied, while 21% are dissatisfied, so it can be deduced that there has been an

improvement in terms of customer satisfaction with respect to the pre-test.

Keywords: Process management, customer satisfaction, education.



[.INTRODUCCION

Desde inicios del siglo XX hasta hoy en dia, la gestibn por procesos ha
desempeiiado un papel crucial en todas las organizaciones, se enfoca en todos los
procedimientos que se desempefian en ellas. Ademas, este enfoque se orienta
hacia el cliente y promueve la mejora continua de los resultados proporcionados.
Un ejemplo de esto es el sector educativo, que ofrece servicios a la sociedad y tiene
la responsabilidad de formar a las generaciones futuras. Por lo tanto, para inducir
cambios, una vez que se han establecido los objetivos en la mision, visién y valores,
se procede a identificar los procesos clave y estratégicos. Estos deben ser
planificados y evaluados para su analisis, facilitando la toma de decisiones e
implementacion de medidas correctivas y preventivas. Cabe destacar que el
modelo de gestion debe ser complementado. (Ruiz, 2019)

La gestion por procesos constituye la base para alcanzar eficacia, eficiencia y
mejora continua en el trabajo de una compafia desde la tercera revolucién
industrial. Si bien es cierto, hoy en dia estamos en una era digital, por tal motivo es
conveniente poder examinar si continla siendo relevante para abordar la
complejidad de las organizaciones, del mismo modo comprender la relacion con la
creacidon de capacidades para satisfacer las necesidades y gustos cambiantes de
los clientes en un entorno dinamico. (Pifiuela y Quito, 2020)

Sin embargo, evaluar la satisfaccion del cliente resulta fundamental para cualquier
empresa, ya que asegura la lealtad y el compromiso hacia el producto o servicio
ofrecido, siendo un factor determinante para el éxito organizacional. Este principio
no excluye al sector educativo, en el cual se consideran como clientes significativos
a los padres de familia. Estos constantemente evallan diversos aspectos del centro
educativo, como las instalaciones, el enfoque pedagdgico, la calidad de los
docentes, el ambiente y otros elementos, influyendo significativamente en la

reputacion y eficacia de la institucién. (Montero y Canton, 2020)

A nivel mundial, algunas instituciones de Europa, América del Norte y Sur, han
logrado avances significativos con la ejecucion de la gestion por procesos,
especialmente haciendo referencia en la formacion universitaria, sin embargo,
existe la necesidad de encontrar un equilibrio entre todos los niveles educativos.

Esto se ha determinado a través de una revision exhaustiva de estudios, donde se
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han identificado aspectos como la innovacion y las particularidades que existen
entre diferentes instituciones. No obstante, se observa que, en el proceso de
cumplir con las normas para superar evaluaciones externas, se esta alejando de lo
primordial que es "trabajar en el cliente". Por eso, es fundamental buscar el enfoque
en la satisfaccion del cliente, definiendo los beneficios de la gestion por procesos
adherida a la educacion con el fin de poder asegurar que las instituciones logren
brindar un servicio que realmente permita que los clientes estén satisfechos.
(Campania, et al. 2020)

En el contexto nacional, las instituciones educativas han presentado deficiencias
notables en areas como estrategias metodolégicas, procesos operativos y
procedimientos de apoyo. Estas deficiencias se reflejan en una distribucion de
recursos tardia e ineficaz, afectando el funcionamiento adecuado de las
instituciones. Estos problemas se evidencian en los resultados de los monitoreos
realizados, donde las operaciones no cumplen con las expectativas de los padres.
Ademas, los procedimientos de apoyo no abordan aspectos cruciales para el
rendimiento Optimo de los docentes, y los procesos no generan resultados de
manera oportuna y eficiente, como se observé en visitas inesperadas realizadas

por observadores. (Angeles, 2021)

Debido a que los padres de familia de las instituciones educativas depositan
grandes esperanzas en la educacién que le brindaran a sus hijos, no seria factible
que la mala calidad del servicio perjudique el desarrollo de los menores. En este
sentido, como cualquier prestador de servicios, los padres junto con sus hijos
forman parte de los clientes a quienes las instituciones educativas brindan sus
servicios. Cabe recalcar que las escuelas, los alumnos, los padres de familia y la
comunidad en su totalidad deben trabajar juntos para lograr buenos resultados, en
otras palabras, es una mision comun; sin embargo, no se puede negar la gran
responsabilidad de los centros educativos en este sentido y lo que se requiere es
perfeccionar la calidad de servicio que se brinda, tomar acciones para cumplir con
lo se requiere en el pais y posibilitar que mejoren las circunstancias sociales,
econOmicas y se desarrolle un modelo de gestion de manera 6ptima para la

educacién de la poblacion. (Gutiérrez, 2018)

11



En el ambito local, en Trujillo, es importante resaltar que muchas instituciones
desconocen por completo la satisfaccion de los padres de familia en relacién con
los diversos aspectos de sus servicios. Este desconocimiento ha generado cierta
desconfianza entre los padres. La directora de la escuela bajo estudio, con una
sélida trayectoria profesional en el sector educativo, comparte su perspectiva sobre
el modelo de educacion tradicional, el cual, segun su experiencia, ha formado
jovenes sin un verdadero interés por la investigacion y el descubrimiento. Es por
ello que optd por una institucion de educacion inicial, ya que considera que es la
base para que los estudiantes, desde temprana edad, desarrollen sus capacidades
cognitivas, como aprender a leer o contar de manera dinamica, fomentando asi el
interés por la exploracion y el andlisis. En este contexto, se propone un estudio
sobre las preferencias de los padres de familia mediante una metodologia de

gestion por procesos.

En definitiva, la problemética de la empresa tomada para la investigacidén es que no
se ha estudiado de manera global a sus clientes, en este caso al padre de familia
el cual es el principal soporte en la educacion de todo nivel educativo, en este caso
inicial. Ademas, que la empresa cuenta con sus cimientos y estatutos gerenciales
de forma empirica y sus procesos no estan documentados por escrito todavia. Esto
podria crear ciertas dificultades en el sistema educativo en cuestion, por lo que se
requiere conocer si la implementacién de gestion por procesos para todas las areas
de la empresa, tomando en cuenta con mayor importancia las que se encuentren

en declive, puede incrementar la satisfaccion del cliente.

Por lo que, de lo expuesto anteriormente la problematica planteada es: ¢ La gestion
por procesos mejora la satisfaccion al cliente en una institucién de educacion
inicial?

Se propuso la presente investigacion la cual se basé en la siguiente justificacion.

En primer término, se justifica teGricamente, ya que Montero y Canton (2020) en su
estudio consideraron determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el sector
educativo, empleando un instrumento relacionado el modelo (SERVPERF)
incluyendo en los items los procesos que se manejan en una institucion educativa

pre escolar. La investigacion tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los
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usuarios indirectos a la institucion, refiriéndose a los padres de familia no a los
estudiantes. El método utilizado para el disefio fue el método Delphi con el apoyo
de 12 expertos donde el cuestionario final con 24 items se aplic6 a 50 personas con
hijos estudiantes en nivel educativo basico. Concluyendo que el instrumento
aplicado logra ser un recurso eficaz para poder identificar los elementos relevantes
de la institucién que abarcan todas las areas se relacionan de forma positiva con

respecto al modelo de satisfaccion al cliente.

A nivel metodoldgico, la justificacion de este estudio se baso en el uso de técnicas,
como la aplicacion ficha de registro de datos y de cuestionarios a los padres de
familia o apoderados de una institucién educativa respecto a los procesos de la
misma. El objetivo es implementar una metodologia gestion por procesos. Para
ejecutar la investigacion, se opt6 por identificar los procesos de la institucién, como
no estaban documentados se procedio a elaborar fichas de procesos, lo que sirvid
para implementar herramientas como mapeo de procesos y diagramas de flujo para
facilitar la gestion y promover una mejora. Es asi que después de evaluar la
situacion actual y medir la satisfaccion de los padres de familia se realiz6 la

implementacion de una mejora a través del manual de procesos.

El estudio realizado se justificé en términos practicos debido a que los resultados
obtenidos fueron de utilidad para el desarrollo de investigaciones futuras sobre los
mecanismos a implementar por parte de las instituciones que quieran documentar
Sus procesos, asimismo, se mostré alternativas de solucién a una institucion, con
el fin de mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas, sirvi6 como un aporte para
estimar el desempefio de los procesos, y en ultima instancia, brindar una forma de
poner en practica la gestién de procesos de una institucién educativa, para generar

un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes.

El objetivo general de la investigacion fue implementar la gestion por procesos para
mejorar la satisfaccidon al cliente de un centro de educacion inicial, Trujillo 2023.
Como objetivos especificos se tuvo: Diagnosticar la situacion actual de la gestion
por procesos de la institucion de educacion inicial. Analizar la satisfaccion actual
del cliente de la institucion de educacion inicial. Disefiar y aplicar la gestion por
procesos en la institucion de educacion inicial. Medir la satisfaccion del cliente

después de la mejora en la institucion de educacion inicial. La hipotesis de la
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presente investigacion fue que la gestidn por procesos mejora la satisfaccion al

cliente en una institucion de educacion inicial.

II.MARCO TEORICO

En el &mbito internacional, se ha realizado un estudio para evaluar la
implementacion de la gestion de procesos en empresas comerciales especialmente
en las (MIPYMES) de la ciudad de Esmeraldas ubicada en Ecuador. Se emples un
enfoque cuantitativo con métodos descriptivos e inferenciales, utilizando un estudio
sobre una muestra de 301 propietarios de dichas empresas. Los resultados revelan
que, en promedio, el 97,8% de las MIPYMES carecen de haber implementado la
gestion por procesos en su funcionamiento diario. Este hecho se considera un
factor relevante que afecta las finanzas, los procesos internos, la relacién con el
cliente y la gestion de recursos humanos. La ausencia de actividades sisteméaticas
que aborden estos aspectos tiene un impacto relevante en la retencién y
satisfaccion del cliente. Es importante destacar que solo un pequefio porcentaje, el
2,2%, de las MIPYMES ha adoptado la gestion por procesos. Los hallazgos
obtenidos estan sujetos a un andlisis detallado sobre sus implicaciones. (Mila, et al.
2019)

A nivel nacional, segun la investigacion de Cabrera (2021), consistente con la
mision de la institucion de Educacién en Humanidades y Tecnologia, tuvo como
objetivo principal en este estudio lograr mejorar la gestion académica para
aumentar la satisfaccion de la comunidad educativa antes mencionada. Las
acciones tomadas aumentaron la satisfaccién general del cliente externo del 65%
al 94%. Los datos recopilados de los cuestionarios referente a satisfaccion se

proporcionaron a los alumnos en tres oportunidades durante la fase de mejora.

De igual forma, Chavez y Soles (2020) realizaron un estudio en el &mbito nacional,
titulado: “Gestidn por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en RyS,
Lima, 2020”. Cuyo objetivo general fue diagnosticar la manera en que la gestion de
procesos afecta directamente a la satisfacciéon del cliente en la empresa. El método
utilizado fue el andlisis documental utilizando como herramienta los formularios de
registro. El resultado obtenido fue positivo porque el nivel de significancia de la
hipotesis alternativa fue 0.003, por lo que la hipotesis nula se rechaza y se acepta
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la hipotesis alternativa. En conclusion, se dice que el error de gestion del 0,3% es
un fendbmeno positivo, lo que significa que la gestidbn contribuira a mejorar la
satisfaccion del cliente. Esta contribucion incluye mejorar las condiciones laborales
de los empleados, fortalecer las estructuras y garantizar una excelente calidad,

comunicacion y seguridad para quienes confiaron plenamente en el servicio.

Por otro lado, un estudio realizado utilizando el método American Customer
Satisfaction Index (ACSI), se centra en medir la satisfaccion del cliente. La
recopilacion de datos se ha realizado mediante un cuestionario tipo Likert,
compuesto por 13 preguntas acerca del proceso de gestion y 17 preguntas acerca
de la satisfaccion del cliente, totalizando 30 preguntas. Se empled el software
estadistico SPS para determinar la confiabilidad, por medio del alfa de Cronbach
donde se obtuvo un 0,893, lo que nos indica un nivel alto de consistencia. En ultima
instancia, se identific6 una correlacion "muy positiva" de 0,794, asi se pudo
determinar que existe relacion entre la Gestién por procesos y la satisfaccion de los
clientes externos. Este estudio destaca la contribucion de mejoras potenciales a
través de la gestion de procesos cuando se consideran ambas variables de manera

conjunta. (Palomino, 2021)

Ademas, en el contexto nacional, Cortez (2018) en su estudio titulado “Gestion de
procesos Yy satisfaccion del cliente de la Secretaria General del Comando Naval”
tuvo como finalidad principal identificar la relacion que existe entre la gestion de
procesos Y la satisfaccion del cliente. al secretario general del Comando Supremo
Naval. El estudio se realiz6 mediante métodos cuantitativos. Este estudio fue un
estudio basal y correlacional con un disefio no experimental. La muestra estuvo
compuesta de 40 empleados donde los resultados se obtuvieron por medio de una
encuesta. La fiabilidad de la herramienta se evalu6é mediante el indice de fiabilidad
de Cronbach: 94,9% para la gestion de procesos y 80,2% para la satisfacciéon del
cliente. Para el analisis de los datos se adquirié el programa SPSS v.24 por los
datos obtenidos se procedié a utilizar una prueba no paramétrica de correlacion
Rho de Sperman. Para finalizar se mostro como resultado una prueba altamente
significativa con un valor de p de 0,000 < 0,05. Estos resultados indican que existe
una relacién directa entre la gestion de procesos y la satisfaccidon del cliente en el

Cuartel General de la Marina.
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A nivel local, Flores (2021) en su investigacion ha desarrollado una propuesta
haciendo referencia a un modelo de gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en una institucion de nivel primario en La Libertad para el
afo 2020. La fundamentacion tedrica se sustenta en la generacion de conocimiento
a partir de las teorias preexistentes sobre la metodologia de gestion sustentada en
procesos Yy en la aplicacion de dichas teorias en una organizacién con el fin de
comprobar que la utilizacion de herramientas de gestion contribuye a mejorar la
satisfaccion del usuario. Ademas, la necesidad de mejorar la satisfaccion del cliente
en un entorno del nivel primario mediante el desarrollo de una estrategia o
herramienta de gestion de procesos es razonable. La satisfaccion de los clientes
de la organizacion se ha determinado mediante la realizacion de una encuesta con
los resultados obtenidos tanto por los encuestados como por parametros. En
general, la satisfaccion del cliente fue satisfactoria, aunque se identificaron areas
de mejora. Se incluyen indicadores para cada proceso a implementar y el resultado
es un manual de procesos para el disefio de mejoras de gestion a implementar en

la institucion.

Con la finalidad de respaldar esta investigacion, se presentan detalladamente los

conceptos que estan asociados a las variables involucradas en el estudio.

Segun Martinez y Cegarra (2019), “La gestiéon por procesos se puede definir como
una aplicacion basada en procesos para gestionar toda una organizacion, asi como

una serie de actividades que agregan valor a los recursos para lograr resultados”.

Segun Flores y Nufiez, (2021) tiene en cuenta a la gestion por procesos como el
modelo que promueve mejora continua de las actividades realizadas en una
organizacion y su aplicacion en compafia del desarrollo del sistema de
administracion, para determinar su direccion y enfoque el método de gestion del

valor se orienta a las necesidades de la opinién publica.

Asimismo, como dimensiones de la variable en cuestién se tiene, segun Hernando
(2019), acerca de la documentacion de procesos refiere que se enfoca en
documentar e implementar procedimientos para garantizar la consistencia y la
mejora en la efectividad al ofrecer servicios para la mejora continua con base en

los fundamentos de la calidad total.
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Procesos documentados

Porcentaje de procesos documentados = ( ) X 100%

Total de procesos

Seguidamente, segun Quiroa (2019) el disefio de procesos que comienza con la
evaluacion de ellos; modelos de referencia de procesos desarrollados por
organizaciones de estandares de la industria (como SCOR o TOM) o consultores
externos; o “Green field” — ideas con experiencia e ideas del equipo de desarrollo

de procesos.
Disefio de procesos = NUumero de procesos disefiados y documentados

También, segun (Pacheco 2021) menciona que es de gran importancia realizar la
optimizacién de gestidn por procesos porque es una herramienta que ayuda al logro
de los objetivos institucionales y asi este puede impactar positivamente en el

bienestar de toda una poblacién, por ello se tomé como una dimension.

Procesos optimizados

Porcentaje de procesos implementados = ( ) X 100%

Total de procesos

Segun Arbildo (2020), la medicion y el control de procesos se utilizan en todas las
industrias porque contribuyen a mejorar la eficacia de los procedimientos, y en
consecuencia mejoran la calidad del producto final. Esto conduce a mayores

ganancias y un mejor posicionamiento frente a la competencia.

Sumatoria de calificaciones de los proceSOS)

Indice de desempefio de los procesos = (
p p Total de procesos

Segun Francisco (2019), la mejora continua es un proceso orientado a la accion del
equipo que afirma que la hoja de ruta de mejora para lograr la excelencia es
propiedad de todos en la organizacion y debe seguirse. Esto significa que tanto la
implementacion del sistema como la organizacién estan en constante aprendizaje,

apegados a la filosofia de gestion y participacion de todos.
Mejora continua = Numero de mejoras implementadas

Como parte de los instrumentos empleados para la implementacion de la mejora,
segun (Garcia, 2020) Un mapeo de procesos permite visualizar de manera clara 'y
estructurada los diferentes procesos que se llevan a cabo en la institucion. Ayuda

a identificar las interrelaciones entre ellos y a identificar oportunidades de mejora.
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Segun (Macneil, 2022) el diagrama SIPOC es una herramienta que muestra
graficamente las entradas, actividades y salidas del proceso en un mapa claro y un
proceso paso a paso, también incluye elementos como clientes o proveedores con

el fin de saber como elegir el proceso para el analisis.

Por otra parte, (Huerta, 2016) menciona que el diagrama de flujo de procesos es
un instrumento clave para definir, refinar y documentar un proceso. Un diagrama
de procesos adquiere su estado escrito cuando ha sido "estandarizado" en su forma
final a través de calculos exhaustivos y discusiones; es el Unico documento
autorizado utilizado para definir, construir y mantener un proceso. Permite

identificar posibles cuellos de botella y puntos de mejora en el proceso.

Por otro lado, segun (Miranda y Romero, 2021). Para lograr la satisfaccion del
cliente, es muy importante considerar como funciona la mente del consumidor.
Varios departamentos dentro de la empresa estan involucrados en este analisis,
como finanzas, marketing, ventas. El seguimiento postventa también es de gran

ayuda para conocer y saber mantener la satisfaccion del cliente.

Como ha sefialado (Bada 2021), muchos investigadores han mostrado un gran
interés por conocer los factores que impactan en la satisfaccion del cliente vy;
ademas, dado que no hay consenso, han desarrollado diferentes modelos para

cumplir con diferentes requisitos ley de cerca y de lejos.

Del mismo modo, como dimensiones de la variable en cuestién se tiene segun
(Martinez, 2019), la calidad del sistema educativo es lo que se obtiene de la
integracién de aspectos como pertinencia, pertinencia, eficacia interna, eficacia

externa, impacto, integralidad, eficiencia y equidad.

Numero de padres satisfechos

Nivel de satisfaccion de los padres = ( ) ® 100%

Total de padres
Ademas, segun (Baldeon 2021), el servicio administrativo se refiere a actividades
gue pueden incluir programacion, organizacion, integracion, gestion y monitoreo de
diversas areas y recursos de la organizaciéon, como recursos humanos, finanzas,

marketing, logistica, etc. El aprovisionamiento es esencial para el éxito y la
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eficiencia de una organizacidén, ya que permite tomar decisiones informadas y

optimizar los recursos disponibles.

(Puntuacién satisfacciéon de Servicio>
Total de padres

Segun (Coérdoba 2021), el desarrollo integral tiene como objetivo lograr la felicidad
humana integral fisica, intelectual, espiritual, social y econdmica. Esto significa una
relacion armoniosa entre el estudiante y el medio, lo que requiere una educacion

integral.

(Puntuacién satisfaccién de desarrolw)
Total de padres

Segun (Castro 2019), el ambiente es donde se desarrolla el proceso de ensefianza
y aprendizaje. Siendo construidos con el fin de crear un aprendizaje adecuado para
qgue los estudiantes se relacionen entre ellos y el maestro. Estan disefiados
especificamente para promover situaciones de ensefianza mediante la
organizacion proactiva de los recursos de instruccion, el tiempo y las interacciones

gue tienen lugar en ellos.

(Puntuacién de satisfaccion ambiente)
Total de padres

Segun (Paneque 2021), el método de ensefianza se refiere diferentes secuencias
de acciones por parte de los docentes que provocan acciones y modificaciones

especificas en los estudiantes en funcién del logro de metas establecidas.

(Puntuacién de satisfaccion método)
Total de padres
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II.LMETODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

3.1.1. Tipo de investigacion: La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo. Se afirma que este tipo de investigacion responde a preguntas
especificas. Ademas, en dicha investigacion, la atencién va centrada en la
resoluciéon de problemas practicos y en como se pueden aplicar las teorias
generales en la practica. Su motivacion esta orientada a resolver problemas que se

presentan en un momento determinado. (Hernandez, et al., 2017)

3.1.2. Disefio de investigacion: Esta investigacion fue preexperimental. El disefio
preexperimental se refiere a estudios que intencionalmente manipulan una, dos o
mas variables independientes corroborando los efectos de tales manipulaciones en
una o mas variables dependientes controladas. El investigador cre6 un escenario
para tratar de explicar como esto afectd a los participantes en comparacién con los
no participantes. Los disefios experimentales se utilizan cuando un investigador
tiene la intencion de determinar el posible impacto de una causa manipulada.
(Hernandez, et al., 2017)

Figura 1: Disefio de investigacion

G 01 X 02

X = ESTIMULO

01 02
PRE PRUEBA POS PRUEBA

G: Institucién educativa de educacion inicial Pequefias Alegrias
O1: Satisfaccion del cliente antes de la mejora

02: Satisfaccion del cliente después de la mejora

X: Gestion por procesos
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3.2. Variables y operacionalizacion:

La variable 1 del estudio de investigacion es gestion por procesos, considerada la
variable independiente, mientras que la variable 2 es la satisfaccion del cliente

siendo la variable dependiente. (Ver anexo 1)

Variable 1

Definicion conceptual de gestion por procesos:

La gestién por procesos esta enfocada en los clientes, y todas las acciones se
realizan con el fin de cumplir con las perspectivas de estos. Estas actividades estan
interconectadas, agregando valor y creando una cadena de actividades que
interacttan entre si. Todos los empleados de la organizacion deben comprender la
relevancia de las actividades que ejecutan y cdmo contribuyen al valor agregado
en cada etapa. Por este motivo, también es importante la forma en que se distribuye

la organizacion. (Salimbeni, 2019)

Definicion operacional de gestién por procesos: La variable 1 que es gestion
por procesos debe analizarse mediante una ficha de identificaciébn de procesos,
para realizar un inventario de procesos y construir el mapa de procesos donde se
evidenciaran los procesos en fichas de registro y flujogramas estructurados en el

manual de procesos. (Hilario, 2021)

Variable 2

Definicién conceptual de satisfaccion al cliente:

La satisfaccion se refiere a la percepcion subjetiva que tiene el consumidor del
producto o servicio adquirido. Es un resultado instantdneo que muestra en qué
medida se cumplieron sus expectativas y qué tan satisfecho esta con su consumo.
La satisfaccion puede variar a lo largo del tiempo y esta influenciada por diversos
factores. (Zarraga, et al.,2018)
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Definicion operacional de satisfaccion al cliente: La variable en estudio es la
satisfaccion al cliente la cual debe medirse mediante un cuestionario el cual
permitird medir las siguientes dimensiones respecto a la institucion como: calidad
de la educacién, servicio administrativo, atencion al cliente, ambiente de

aprendizaje y método ensefianza. (Montero y Canton, 2020)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion:
Se define como poblacion al conjunto de todos los casos que estan acorde con
determinadas especificaciones. (Hernandez, et al., 2017)

La poblacion se compone de 132 padres de familia de la institucion de educacion

inicial Pequefias Alegrias

3.3.2. Muestra:

Definiendo a la muestra, es basicamente un fragmento de la poblacion. En otras
palabras, es una parte mas pequefia de los elementos que conforman este conjunto
especifico, identificados por atributos. En la practica, se considera imposible medir
a toda una poblacion, por lo que se extrae o selecciona la llamada muestra, pero
este subconjunto, por supuesto, debe ser verdaderamente representativo de la

poblacién. (Hernandez, et al., 2017)

Por conveniencia, como la poblacion es finita, la muestra es de la totalidad de

padres de familia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Para la consecucion de los cuatro objetivos especificos, se implementd ciertas

técnicas y herramientas, las cuales han sido detalladas en la siguiente tabla:
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Tabla 1: Técnicas e instrumentos

FUENTES DE
FASE DE ) 3 TRATAMIENTO/ RESULTADOS
INFORMACION/ TECNICAS INSTRUMENTOS
ESTUDIO PROCESO ESPERADOS
INFORMANTES
Diagnosticar
la situacién Realizar un
actual de la diagndstico
estién por _ Analisis . _ . situacional de la
g P Directora de la Ficha de registro/ | Extraccion de o
procesos de o documental/ _ , _ y institucion
o institucion Cuestionario informacion )
la institucion Encuesta educativa para
de determinar los
educacion puntos criticos.
inicial,2023
Analizar la
satisfaccion Determinar la
actual del satisfaccion de
cliente de la Padres de _ _ Extraccion de los padres de
o - Encuesta Cuestionario ] » B
institucion familia informacion familia de la
de institucién de
educacion educacion inicial.
inicial,2023
Disefiar y Desarrollar la
aplicar la implementacion
estion por . )
g P Estudios o _ . o de estrategias
procesos en _ _ Analisis Ficha de registro Andlisis de )
o previos/Libros/ . . . y segun la
la institucion documental de informacion informacion L
de Autores organizacion de
educacion los procesos que
inicial,2023. realizan.
Medir la
satisfaccion
al cliente Determinar la
después de P . L
P Padres de _ _ Andlisis de satisfaccion del
la mejora en N Encuesta Cuestionario ] » ) .
o familia informacion cliente después
la institucion
d de la mejora.
e
educacion
inicial, 2023
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3.5. Procedimientos:

La institucion se comprometié con la investigacion y se declar6 mediante el
documento solicitud (Ver anexo 3), que se realiz6 el trabajo en ella.

Para determinar el primer objetivo “Diagnosticar la satisfaccidén actual del cliente de
la institucion de educacién inicial”, la direccidn de la institucion fue elegida como
fuente de informacion y se aplicod una ficha de registro de datos (Ver anexo 2A1)
como método de identificacion de los procesos necesarios para desarrollarlos en

un esquema de procesos. (Tabla 5)

Por otra parte, para ejecutar el segundo objetivo “Analizar la satisfaccion actual del
cliente de la institucion de educacion inicial” se obtuvo informacion de la muestra
que son los padres de familia, luego se utiliz6 como método una encuesta y se
recopil6 informacion utilizando la herramienta cuestionario (Ver anexo 2A1l),

después se hizo un analisis de los datos en Excel.

Posteriormente, para el tercer objetivo “Disefiar y aplicar la gestion por procesos en
la institucion de educacion inicial” se eligid los antecedentes de estudios previos y
libros como fuente de informacion, se realizé un esquema de aplicacion de la
gestion por procesos (Ver Tabla 6), asimismo, un inventario de procesos (Ver tabla
7) y mapa de procesos (Ver Figura 6) con el fin de estudiar el funcionamiento del
sistema de la institucion, y obtener una visién general de todos los procesos. Lo
considerado para la documentacion fue la realizacion de fichas de procesos (Ver
anexo 5) que brindd la oportunidad comprender el procedimiento real utilizado por

la institucion en sus procesos.

Finalmente, para el cuarto objetivo “Medir la satisfaccién del cliente después de la
mejora en la institucion de educacion inicial”’. Se obtuvo informacion de la muestra
qgue son los padres de familia, luego se utilizé como método una encuesta y se
recopilé informacion utilizando la herramienta cuestionario (Ver anexo 2A1l),
después se hizo un analisis de los datos en Excel con el fin de evidenciar la

satisfaccion del cliente respecto a las mejoras realizadas.
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3.6. Método de analisis de datos:

Se ha utilizado la estadistica descriptiva logrando la obtencion de una vision
requerida en recopilar, organizar y simplificar los datos, presentando los registros
en cuadros con la finalidad de poder evaluar los procesos que tienen lugar en
implementacion.

Se uso la estadistica inferencial para poder ajustar una hipétesis general utilizando

el software SPSS y Excel para registrar los datos del instrumento de satisfaccion.

3.7. Aspectos éticos:

Este estudio ha implicado el cumplimiento ético de garantizar la confiabilidad y
validez de todos los datos recopilados, y de las normas profesionales establecidas.
Asimismo, se ha dado el debido crédito a los autores citando adecuadamente las
referencias bibliograficas, siguiendo las pautas de la norma ISO 690 de la

universidad.
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IV.RESULTADOS

4.1.Diagnostico de la situacion actual de la gestion por procesos de la

institucién de educacién inicial.

La investigacion estuvo centrada en una institucion educativa nivel inicial en la
ciudad de Truijillo, departamento de la Libertad, fundada en el afio 2000 la cual es
de inversion privada que lleva 23 afios en funcionamiento, comprometida con el
desarrollo integral de los estudiantes, buscando la excelencia académica y
formativa mediante la promocion de valores en la sociedad y una gestion
educativa eficiente, en mejora continua y en colaboracion con toda la comunidad
educativa. Hasta la actualidad, cuenta con 28 colaboradores entre personal de las
areas administrativas, de direccién, pedagdgicas y limpieza. En esta organizacion

se matriculan alrededor de 150 nifos al afio.

Con respecto a la estructura organizativa, esta conformada por 5 areas: direccion,
promotoria, personal administrativo, departamento de psicologia y coordinacion

de personal docente.

Figura 2. Organigrama de la institucién educativa “Pequefias Alegrias”
ORGANIGRAMA

Organos de Direccion

Direccion Promotoria,
Directora Promotora

Organo de Concertacién y Monitoreo

Organos Pedagdgicos

Coordinador Académico de Inicial

Auxiliares
de Inicial

-

Fuente: IE Pequefias Alegrias
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Para diagnosticar la situacion en que se encuentra la empresa, se realizé6 una
entrevista a la directora de la institucion, la cual respondié un formato de preguntas
respecto a la gestion por procesos (Anexo 2A2), donde hizo énfasis que esta en la
regularizacion de sus procesos. Asimismo, se levant6 una ficha de identificacion de
procesos para determinar con que areas cuenta la institucion de educacion inicial y
si cuenta con procesos documentados (Anexo 2A1), por lo que se diagnosticé que
la empresa carece de datos historicos relacionados con la gestién por procesos
como una forma de mejorar sus operaciones con respecto al padre de familia que
es la base fundamental de su servicio segun la directora. Esto significa que no se
dispone de informacion previa antes de la implementacion de la gestién por
procesos. Sin embargo, al aplicarla en la investigacion, se busco establecer un
punto de partida para la ejecucion de diversas estrategias de mejora.

Es por ello, que se ha realizado un diagrama de causa - efecto para identificar las

irregularidades existentes en los diferentes procesos de la institucion educativa.

Figura 3. Diagrama de Ishikawa

Direccion Atencion al cliente Administracion
Poca gestidn y Falta de - Incumplimiento
planificacion de disponibilidad  de Incumplimiento dz las de los procesos
actividades. informacién hacia politicas de Ia |.E.

el padre de familia

Poca comunicacion
con los padres de Demora en los Falta de

familia. procesos de capacitacion al
admision, pago de personal
nensinnes administrativo
Insatisfaccion del
cliente
Falta de reunicnes para Falta de instrumentos de

indicar €l desarrollo del

aprendizaje de estudiantes. gestion (MOF) Manual de

crganizacion y funciones.

Falta de talleres

Incumplimiento _Pers':iuqarl“
Falta de estrategias insuficiente
para la evaluacion del del  reglamento
estudiante. intemo.
Seguimiento del Estudiante Recursos Humanos servicios generales

Del diagrama de causa - efecto se ha elaborado una matriz de priorizacién para la

definicion de las causas criticas que necesitaron solucion inmediata.
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Tabla 4. Matriz de priorizacion

MATRIZ DE PRIORIZACION DE DEFICIENCIAS DE LA I.E.

Incumplimiento de los procesos 16 16 | 16 | 17

Falta de instrumentos de gestiéon (MOF) Manual de

o . 16 16 | 15 | 16
organizacidn y funciones.

Personal insuficiente 15 15| 14 | 15

Demora en los procesos de admision, pago de pensiones 15 15| 14 | 15

Falta de coordinacidon en el desarrollo del aprendizaje de

. 12 12 | 11| 12 | 47
estudiantes

Falta de capacitacién al personal administrativo 10 11 | 10| 11 | 42

Falta de disponibilidad de informacion hacia el padre de
familia

36

Incumplimiento de las politicas de la I.E.

Incumplimiento del reglamento interno.

(00|00 | O

9 9
9 9
Poca comunicacidn con los padres de familia. 8 8
Poca gestion y planificacion de actividades. 7 7

Falta de estrategias para la evaluacién del estudiante 6 6 | 6 | 6

Falta de talleres 3 3 3 3

Segun la matriz priorizacién el incumplimiento de procesos (65), la falta de
instrumentos de gestion como manual de operaciones y funciones (62), personal
insuficiente (60), la demora en los procesos de matricula y pagos (59), son los
cuatro criterios que tienen mayor peso; por ello mediante el diagnostico de la tabla
presentada existe un problema que abordar referente al incumplimiento de los

procesos.

Posteriormente, se ha identificado mediante la entrevista aplicada a la directora de
la institucion que son cinco (05) areas que desempefian en la organizacion, y trece
(13) procesos que se realizan, los cuales se encuentran de forma empirica,
adicionando que no cuentan con flujogramas, fichas de procesos, ni de indicadores.
Como respuesta a esta necesidad se implementara la gestibn por procesos,

esquematizando un disefio para su aplicacion.
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De la informacion extraida se muestra una tabla con los procesos actuales de la

institucion educativa y sus respectivas areas.

Tabla 5. Procesos de la IE. Pequefias Alegrias

N° AREAS PROCESOS

1 GESTION DE DESARROLLO Y
PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL

2 PROMOTORIA GESTION DE RELACIONES

INTERINSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS
GESTION DE CALIDAD

4 GESTION DE MATRICULA
, GESTION DE PLANIFICACION DE
DIRECCION
APRENDIZAJES
6 GESTION DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

, FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO
COORDINACION

DOCENTE
8 ) GESTION DE LA CONVIVENCIA Y
PSICOLOGIA ,
PARTICIPACION ESCOLAR
9 i GESTION DE PROMOCION Y GRADUACION
COORDINACION
DEL EDUCANDO
10 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
11 ADMINISTRACION DE LA

INFRAESTRUCTURA, LOS SERVICIOS

BASICOS Y COMPLEMENTARIOS
PERSONAL ADMINISTRATIVO

12 ADMINISTRACION DE LOS BIENES,
RECURSOS Y MATERIALES EDUCATIVOS

13 ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS
ECONOMICOS
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4.2 .Analisis de la satisfaccion actual del cliente de la institucion de

educacion inicial.

Con el objeto de medir la variable dependiente, la cual hace referencia a la
satisfaccion del cliente se analizé con una pre prueba mediante una encuesta,
para la evaluacion se empled el cuestionario SERVQUAL en la escala de Likert,
durante el transcurso del mes de agosto del afio 2023. De esta manera, se
recopilaron los datos iniciales relacionados con la variable dependiente.

Figura 4. Pre datos por dimensiones de la satisfaccion del cliente

Resultados por dimensiones del objetivo especifico 2

60% 54% 57%  56%
50%
43%
40% 38%
33%
30% 27% 26%
22% 20% 20%
0,
20% 17%  16% 139 149% 15%
9% 9%
8% °
10% 4%
0% 0% 0% 0% 0%
0%
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO
M Calidad de la educacién ® Servicio administrativo Atencidn al cliente

Ambiente de aprendizaje B Método de ensefianza

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta realizada a los padres de
familia de una institucién de educacion inicial, Trujillo 2023.

Interpretacion:

Segun la Figura 4, el 57% de los padres de familia opinaron estar satisfechos con
la calidad de educacién mientras que el 8% expresaron estar regularmente
satisfechos. Lo que indica que la |.E. brinda calidad de educacién segun los padres

de familia ya que indicaron que se encuentra en un nivel bueno.

En lo que respecta a la dimension de servicio administrativo el 54% de los padres
de familia indicO estar regularmente satisfecho, sin embargo, solo el 9% considero
estar completamente satisfecho. Esto sugiere que el servicio administrativo tiene

un nivel regular de atencién al padre de familia lo cual tiene que mejorarse.
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En cuanto a la dimension de atencion al cliente el 43% de los padres de familia
opinaron que se encuentran insatisfechos y solo el 4% expreso estar satisfecho,
esto indica que la I.E. debe comprender mejor las necesidades especificas de sus

clientes ya que se encuentra en un nivel malo.

Por otro lado, el 56% de los padres de familia informé estar satisfecho en relacion
al ambiente de aprendizaje mientras que el 16% sefialé estar insatisfecho, lo que
indicé que la institucion educativa tiene un nivel bueno en el ambiente de

aprendizaje porque les brinda a los padres confianza y seguridad.

Finalmente, en la dimension método de ensefianza el 38% de los padres de familia
manifestaron estar completamente satisfecho, mientras que el 20% sefialé estar
insatisfecho. Lo que indica que la planificacién del método de ensefianza es buena

segun los padres de familia.

En conclusion, se esperaba que los clientes se mostraran completamente
satisfechos con la institucién. Si bien es cierto indicaron estar satisfechos con la
calidad de educacion, el ambiente de aprendizaje y el método de ensefianza; no
obstante, los servicios administrativos y la atencion al cliente son deficientes.

Figura 5: Pre prueba de satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

B SATISFECHO

49%
°

INSATISFECHO

Interpretacion: De la Figura 5 se estima que el 49% de la poblacion de padres de
familia se encuentra satisfecho, mientras que el 51% esta insatisfecho, por lo tanto,

se deben tomar medidas correctivas para mejorar el grado de satisfaccion.
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4.3.Disefio y aplicacion de la gestion por procesos en la institucion de

educacion inicial.

Dentro del contexto del tercer objetivo especifico de la investigacion, se disefi6 e
implementé una propuesta de mejora a partir de un esquema de gestion por

procesos.

Tabla 6. Esquema de implementacion gestion por procesos

Esquema de implementacion gestién por procesos

Andlisis de los documentos de gestidon

Elaboracioén del inventario procesos

Elaboracion del mapa de procesos

Fase |: Determinacion de Procesos Elaboracion de las fichas técnicas de

procesos e indicadores.

Difusion de los documentos de gestion

por procesos aprobados.

Medicién de indicadores de procesos

Fase Il: Seguimiento, Medicion y Identificacion de oportunidades de

Analisis de Procesos mejora

Priorizacion de Mejoras

Caracterizaciéon de procesos

Documentacién de procesos

Fase IIl. Mejora de procesos Elaboracioén de ficha técnica de
indicadores

Diagrama de flujo del proceso

Fuente: Guiade TC

Como primer paso tenemos la identificacion de procesos clave que se pudo definir
mediante el analisis de los documentos de gestidn. Para llevar a cabo el disefio se
elaboro un registro detallado de los procesos en un inventario, para posteriormente
clasificarlos y codificarlos en el mapa de procesos, dividiéndolos en tres categorias
distintas: procesos estratégicos, procesos operativos, y procesos de apoyo, como

se ilustra a continuacion:
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Tabla 7. Inventario de procesos en la |.E. “Pequefas Alegrias”

N° COD. NIV. O PROCESOS
1 GESTION DE DESARROLLO Y
PEOL PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL
2 GESTION DE RELACIONES
PEO2 INTERINSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS
3 PEO3 GESTION DE CALIDAD
PMO1 GESTION DE MATRICULA
5 PM02 GESTION DE PLANIFICACION DE
APRENDIZAJES
6 PMO3 GESTION DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE
7 PMO04 FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO
DOCENTE
8 PMO5 GESTION DE LA CONVIVENCIA Y
PARTICIPACION ESCOLAR
9 PMO06 GESTION DE PROMOCION Y GRADUACION
DEL EDUCANDO
10 PAOL ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
11 PA02 ADMINISTRACION DE LA
INFRAESTRUCTURA, LOS SERVICIOS
BASICOS Y COMPLEMENTARIOS
12 PAO3 ADMINISTRACION DE LOS BIENES,
RECURSOS Y MATERIALES EDUCATIVOS
13 PA04 ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS
ECONOMICOS

Posteriormente, se observa el disefio y la representacién gréfica de los procesos
gue se llevan a cabo en la institucién educativa. El mapa de procesos se disefio

considerando que se tiene estructurado de forma empirica los procesos.
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Figura 6. Mapa de procesos “Pequenias Alegrias”
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Como respuesta a la necesidad de documentar los procesos se crearon fichas
de registro de procesos y fichas de indicadores que describen los procesos
que se llevan a cabo en la institucién con el fin de elaborar el manual de

procesos.

1. Gestion de Desarrollo y Planeamiento Institucional

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE DESARROLLO Y PLANEAMIENTO
INSTITUCIONAL PEO1 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Proporcionar un entorno de aprendizaje éptimo para nifios de nivel inicial, garantizando la calidad
de la educacién y el bienestar de los estudiantes. Involucra la planificacién, implementacién y
seguimiento de politicas, programas y recursos educativos.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Formular el PEI
e Formular el PCI
e Formular el PAT
e Establecer el RI

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Direccidn de la Institucion

e Equipo Pedagdgico

e Personal de Apoyo y Administrativo
e Padres y Representantes

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
- Datos de la institucion - Documentos PEI, PCl y PAT elaborados
- Informacién de los recursos disponibles -Planes estratégicos elaborados

REGISTROS/ARCHIVOS

e Plan Estratégico Institucional (PEI)
e Registros de Reuniones y Minutas
e Registros de Evaluaciones

INDICADORES

e Indicador de gestion estratégica
¢ indice de cumplimiento de planes

DOCUMENTOS APLICABLES

e Plan de Estudios de Educacidn Inicial.

e Planes de Lecciones y Material Educativo.

e Registros de Asistencia y Evaluaciones de Desempefio.
e Informes de Seguimiento y Evaluacidn.

e Documentos de Politicas y Regulaciones Internas.
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2. Gestion de Relaciones Interinstitucionales y Comunitarias

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE RELACIONES
INTERINSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS PEO2 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Fomentar la colaboracién, la participacidn y el apoyo mutuo para enriquecer la experiencia
educativa de los nifios en edad preescolar.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Articular proyectos y programas
e Promover alianzas interinstitucionales
e Desarrollar mecanismos de articulaciéon con la comunidad

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Direccidn de la Institucion

e Equipo de Relaciones Comunitarias
e Consejo de Padres y Representantes
e Personal Docente y Administrativo

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Documentacién de todas las relaciones
Las metas y estrategias de la organizacion interinstitucionales y comunitarias establecidas,
incluyendo acuerdos y otros registros.

REGISTROS/ARCHIVOS

e Registro de Contactos
e Convenios y Acuerdos
e Correspondencia

INDICADORES

e Numero de colaboraciones y acuerdos interinstitucionales.
e Nivel de participacion de los padres y representantes en las actividades escolares.

DOCUMENTOS APLICABLES

e Acuerdosy contratos de colaboracién con instituciones externas.
e Registros de participacion de los padres en eventos y reuniones escolares.
¢ Informes de impacto de programas comunitarios en el aprendizaje y desarrollo de los nifios.
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3. Gestion de Calidad

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE CALIDAD PEO3 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Garantizar la entrega de servicios educativos de alta calidad que promuevan el desarrollo integral de
los nifnos en el nivel de educacidn inicial.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Monitorear el desarrollo de los procesos de la IE.
Medir y evaluar los procesos de la IE.

Adoptar medidas para la mejora continua
Informes de mejora continua

RESPONSABLES DEL PROCESO

Responsable de Calidad

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Informes que muestran el desempefio de calidad
Fichas aplicadas a los clientes de la institucién en relacién con los indicadores
establecidos.

REGISTROS/ARCHIVOS

Se mantendran registros de todas las actividades relacionadas con la gestién de calidad, incluyendo
informes de seguimiento, resultados de evaluaciones, planes de mejora y registros de capacitacion.

INDICADORES
e indice de Retencién
e Satisfaccién de Apoderados
e (Capacitacién del Personal
DOCUMENTOS APLICABLES

Esta ficha se aplica a todos los procesos relacionados con la gestion de calidad en la institucidn
educativa de educacion inicial.
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4. Gestion de Matricula

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE MATRICULA PMO1 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Brindar oportunidades educativas a la mayor cantidad de nifos en edad preescolar, manteniendo la

calidad de nuestros servicios.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Solicitudes de Matricula
Ratificar la Matricula
Recibir y otorgar traslados

RESPONSABLES DEL PROCESO

Direccion

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Solicitud de vacante Constancia de matricula

REGISTROS/ARCHIVOS

Mantener un registro de todas las solicitudes de matricula, decisiones de aceptacién o
rechazo, documentacion presentada y pagos realizados.

INDICADORES

Porcentaje de ocupacion de vacantes disponibles.
Tiempo promedio de respuesta a solicitudes de matricula.
Tasa de retencidn de estudiantes matriculados.

DOCUMENTOS APLICABLES

Documentar cualquier cambio en los procedimientos de matricula y las acciones correctivas
tomadas.
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5. Planificacién de Aprendizajes

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE PLANIFICACION DE APRENDIZAJES PMO02 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Nuestro enfoque se basa en la exploracién, la experimentacién y el juego como herramientas para
el aprendizaje.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Programacion curricular
e Programar el tiempo para el aprendizaje
e Disponer espacios para el aprendizaje

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Coordinador de Educacién Inicial
e Docentes de Educacion Inicial

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Informacién sobre los estudiantes, como su Un cronograma que muestra la secuenciay la
nivel de conocimientos previos, habilidades, duracion de las actividades de aprendizaje a lo
necesidades especiales y estilos de aprendizaje. largo del periodo académico.

REGISTROS/ARCHIVOS

Mantener un registro de la planificacidon de aprendizaje, la ejecucion y los resultados de la
evaluacién de cada periodo.

INDICADORES

e Evaluacion del progreso de los nifios en relacidn con los objetivos de aprendizaje.
e Participacién de los estudiantes en actividades de aprendizaje.
e Satisfaccion de los padres con el programa educativo.

DOCUMENTOS APLICABLES

Documentar cualquier cambio en los enfoques pedagdgicos y las acciones correctivas tomadas

39




6. Gestion de Ensefianza y Aprendizaje

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE PMO3 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Enumerar los objetivos especificos que se desean lograr durante este periodo de gestion.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Desarrollar sesiones de aprendizaje

e Reforzar los aprendizajes

e Acompafiamiento integral al estudiante

e Evaluar los aprendizajes
e Certificar aprendizajes

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Director
e Coordinador
e Docente

ENTRADAS DEL PROCESO

SALIDAS DEL PROCESO

-Planificacion anual

-Acta consolidada de evaluacion integral del

nivel de educacidn inicial.

-Sesion de aprendizaje desarrollada
-Certificado de estudios emitido a través de

SIAGIE.

REGISTROS/ARCHIVOS

e Registro de Asistencia
e (Calificaciones y Evaluaciones
e Horarios y Programacion

INDICADORES

e Porcentaje de competencias en inicio
e Porcentaje de competencias en proceso
e Porcentaje de competencias logradas

DOCUMENTOS APLICABLES

Documentar de manera organizada la planificacién, implementacién y evaluacion de una sesién de
ensefianza en educacion inicial.
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7. Fortalecimiento del Desempefio Docente

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO DOCENTE PMO04 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Desarrollar estrategias de evaluacidn efectivas para el seguimiento del progreso de los ninos.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Desarrollar trabajo en educacidn inicial.
e Desarrollar investigacion e innovacién pedagdgica
e Realizar acompafiamiento pedagdgico

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Promotora
e Directora

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Informe de cumplimiento de responsabilidades

profesionales Planeacién didactica argumentada.

REGISTROS/ARCHIVOS

Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion del progreso de los nifios.

INDICADORES
e Planificacién de Clases
e Gestion del Aula
e Relacién con los Estudiantes
e Evaluacion y Retroalimentacién
e Desarrollo Profesional
DOCUMENTOS APLICABLES

e Documentar el desarrollo de cada nifio a través de observaciones y registros.
e Utilizar la informacion recopilada para adaptar las lecciones y actividades.
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8. Gestion de la Convivencia y Participacion

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE LA CONVIVENCIA Y PARTICIPACION
ESCOLAR PMO5 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Promover un ambiente de convivencia arménica y participativa en la institucién educativa de
educacion inicial, fomentando el respeto, la comunicacién efectiva y la colaboracidn entre todos los
miembros de la comunidad educativa

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Promover la convivencia escolar

e Preveniry resolver conflictos

e Promover la participacién de la comunidad educativa
e Vincular la IE con la familia

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Directora
e Promotora

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Informe que destaca las actividades realizadas,
los resultados obtenidos y las areas que requieren
atencion adicional.

Las normativas y reglamentos establecidos por la
institucién educativa

REGISTROS/ARCHIVOS

Se recopilaran datos sobre la disminucién de conflictos, la participacion de las familias en las
actividades escolares y el desarrollo de habilidades socioemocionales en los nifios.

INDICADORES

Formacidn y Capacitacion Continua

Disefio de Normativas y Reglamento Interno
Implementacién de Programas de Educacién Emocional
Fomento de la Participacion

e Promocidn de Actividades Culturales y Deportivas

e Sistema de Reconocimientos y Estimulos

DOCUMENTOS APLICABLES

Documentar el desarrollo de cada nifio a través de observaciones y registros
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9. Gestion de Promocion y Graduacion del educando

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS \ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE PROMOCION Y GRADUACION DEL
EDUCANDO PMO06 26-10-23

MISION DEL PROCESO

Garantizar que los nifios alcancen los estandares de aprendizaje apropiados para su nivel.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Evaluacién Formativa
Reuniones con Padres
Evaluacién de Competencias
Personalizacidn de la Educacion
e Transicion a Niveles Posteriores
e Ceremonia de Graduacién

e Informe de Evaluacion

RESPONSABLES DEL PROCESO

Docente
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Evaluacién formativa y reuniones con padres de o
familia Informe de evaluacion final.

REGISTROS/ARCHIVOS

e Expediente del Educando

e Registro de Evaluaciones

e Documentacién de Reuniones de Padres y Maestros
e Certificados y Reconocimientos

INDICADORES

e Datos recopilados
e Métodos de evaluacion
e Periodicidad de la evaluacién

DOCUMENTOS APLICABLES

e Guia o Normativa de Promocion y Graduacion

e Registros Académicos y Expedientes del Estudiante

e Comunicados y Reportes a los Padres

e Acuerdos de Colaboracidn con Instituciones Posteriores




10. Administracion de Recursos Humanos

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

FICHA-PROC-

FICHAS DE PROCESOS

FICHA DEL PROCESO EDICION

FECHA REVISION

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS PAO1

27-10-23

MISION DEL PROCESO

Gestionar de manera eficaz al personal, promover su crecimiento profesional, y crear un entorno de

trabajo en el que todos los empleados estén comprometidos en
a los nifios

brindar una educacion de excelencia

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e QOrganizar la jornada laboral

e Monitorear el desempefio y rendimiento
e Fortalecer capacidades

e Reportar asistencia, licencias y permisos

RESPONSABLES DEL PROCESO

Recursos Humanos

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Las politicas y normativas establecidas por la Registro actualizado que incluye informacién
institucion educativa y las leyes laborales locales detallada sobre el personal, como roles,
que rigen la gestidn del personal. competencias, historial de desempefio, etc.

REGISTROS/ARCHIVOS

e Expedientes del Personal

e Registros de Asistencia y Horario de Trabajo

e Historiales de Salario y Beneficios

e Evaluaciones del Desempefio

e Registros de Sanciones y Acciones Disciplinarias

INDICADORES

e Relacién Alumno-Docente

e (Capacitacioén del Personal

e Rotacidon de Personal

e C(Clima Laboral

e Tiempo de Respuesta en Contratacion

DOCUMENTOS APLICABLES

e Manual de Recursos Humanos
e Contrato de Empleo

e Politica de Contratacion

e Historiales de Empleados

e Documentos Legales
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11. Administracién de la Infraestructura, los Servicios basicos y
complementarios

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
ADMINISTRACION DE LA INFRAESTRUCTURA,
LOS SERVICIOS BASICOS Y COMPLEMENTARIOS PAO2 27-10-23

MISION DEL PROCESO

Garantizar el adecuado funcionamiento de la infraestructura y la provisidn de servicios basicos y
complementarios para la educacién inicial.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Realizar distribucidn de ambientes

e Mantenimiento preventivo de la Infraestructura

e Limpieza permanente

e Adoptar medidas de seguridad, eco eficiencia, manejo de riesgo

RESPONSABLES DEL PROCESO

Director/a, personal de mantenimiento, comité de padres de familia.

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Solicitud de recursos y necesidad de formacidn | Contrato de empleado seleccionado y contratado

REGISTROS/ARCHIVOS

e Creacion de registros

e Politicas y procedimientos
e C(lasificacién y organizacion
e Almacenamiento seguro

INDICADORES

e Porcentaje de mantenimiento preventivo cumplido.
e Tiempo promedio de respuesta ante emergencias.
e Indice de satisfaccion de usuarios.

DOCUMENTOS APLICABLES

e Reglamento Interno de la Instituciéon Educativa

Plan de Seguridad y Emergencia

Plan de Mantenimiento y Reparacion de Infraestructura
Planes de Abastecimiento de Servicios Basicos
Regulaciones de Seguridad e Higiene
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12. Administraciéon de los Bienes, Recursos y Materiales educativos

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS ‘ FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
ADMINISTRACION DE LOS BIENES, RECURSOS Y
MATERIALES EDUCATIVOS PAO3 27-10-23

MISION DEL PROCESO

Garantizar un entorno educativo dptimo y seguro para los nifios en sus primeros afios de formacion.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Realizar distribucidon de ambientes

Mantenimiento preventivo de la Infraestructura

Limpieza permanente

Adoptar medidas de seguridad, eco eficiencia, manejo de riesgo

RESPONSABLES DEL PROCESO

e Directora
e Promotora

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

-Presupuesto disponible para adquirir y
mantener los bienes, recursos y materiales
educativos.

-Inventario actualizado que refleja los bienes y
materiales educativos en posesion.

REGISTROS/ARCHIVOS

e Inventario de Materiales Educativos
e Registro de Adquisiciones

e Control de Calidad y Mantenimiento
e Inventario de Mobiliario

e Registro de Personal

INDICADORES

e Inventario actualizado

e Planificacién y presupuesto

e Rotacidny renovacién de materiales
e (Calidad de los materiales

DOCUMENTOS APLICABLES

e Reglamento o Estatuto de la Institucién Educativa
e Plan Estratégico Institucional

e Manual de Procedimientos Administrativos

e Politicas de Adquisicion
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13. Administracion de los Recursos Econémicos

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC-
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS ECONOMICOS PA04 27-10-23

MISION DEL PROCESO

Garantizar la gestidn eficiente y efectiva de los recursos econdmicos en la instituciéon educativa de
educacion inicial para mantener y mejorar la calidad de la educacién proporcionada.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

e Elaboracion del presupuesto anual
e Aprobacién del presupuesto

e Ejecucién del presupuesto

e Control y seguimiento financiero

RESPONSABLES DEL PROCESO

¢ Director/a de la institucion educativa.
e Jefe/a de Administracion.
e Comité de Finanzas.

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Informacién sobre los recursos actuales, como | Informes que detallan el estado y el rendimiento
presupuesto, personal, infraestructura, de los recursos, incluyendo posibles
tecnologia, equipo, materiales, entre otros. recomendaciones de mejora.

REGISTROS/ARCHIVOS

e Libro de cuentas

e Facturasy recibos

e Contratos y acuerdos financieros
e Nominas y registros de personal

INDICADORES

e Presupuesto anual

e Gastos operativos por alumno

e Ingresos y fuentes de financiamiento
e Auditorias y cumplimiento fiscal

e Satisfaccion de los padres de familia

DOCUMENTOS APLICABLES

Es importante documentar y archivar todos los registros financieros de manera ordenada para
facilitar la auditoria y el cumplimiento normativo.

Finalmente, para el mejoramiento de los procesos se ha elaborado una matriz de
priorizacion para identificar los procesos que son criticos para la institucion

educativa.
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Tabla 8: Matriz de priorizacion de procesos

MATRIZ DE PRIORIZACION

CRITERIOS
PESOS| 10 8 ) 4 2

CALIDAD 2 REQUISITO
PROCESOS DEL C(‘)’AEA’;TE';‘IJTQ A SﬁfFCAL‘I:EﬂT‘:N INNOVACION LEGAL Y PUNTAJE
SERVICIO REGLAMENTARIO

1 | GESTION DE
DESARROLLO Y
PLANEAMIENTO
INSTITUCIONAL

2 | GESTION DE
RELACIONES
INTERINSTITUCIONALES
Y COMUNITARIAS
GESTION DE CALIDAD 5 3 5 3 1 114

GESTION DE
MATRICULA
5 | GESTION DE
PLANIFICACION DE 5 5 3 5 ] 114
APRENDIZAJES
6 | GESTION DE
ENSENANZA Y 5 5 5 5 1 134
APRENDIZAJE

7 | FORTALECIMIENTO DEL
DESEMPENO DOCENTE | © 3 5 3 1 114

8 | GESTION DE LA
CONVIVENCIA Y
PARTICIPACION
ESCOLAR

9 | GESTION DE
PROMOCION Y
GRADUACION DEL
EDUCANDO

10 | ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS 5 3 5 3 1 114

11 | ADMINISTRACION DE
LA INFRAESTRUCTURA,
LOS SERVICIOS 1 5 5 3 ] 106
BASICOS Y
COMPLEMENTARIOS
12 | ADMINISTRACION DE
LOS BIENES, RECURSOS
Y MATERIALES
EDUCATIVOS

13 | ADMINISTRACION DE
LOS RECURSOS 3 3 ] 3 ] 62
ECONOMICOS

5 5 3 1 5 122

5 3 S 3 3 122
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Como resultado, se identificaron tres (03) procesos criticos para la institucion

educativa: la Gestion de Ensefianza y Aprendizaje, la Gestion de Desarrollo y

Planeamiento Institucional y la Gestion de Matricula. A raiz de este hallazgo, se

procedio a disefiar fichas de caracterizacion para cada proceso, documentacion,

fichas de indicadores y diagramas de flujo.

1. Gestion de Ensefianza y Aprendizaje

Cédigo: PM-03
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS Version: 01
Fecha de
elaboracion: 28-10-23
LOGRAR LAS COMPETENCIAS
PROCESO: GESTION DE ENSENANZA Y Objetivo: SENALADAS EN EL PERFIL DE
APRENDIZAJE EGRESO
AUTORIDAD 1 | COORDINADORA DE NIVEL INICIAL
AUTORIDAD 2 | PROMOTOR
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
COMITE DE . ) SESION DE
GESTION PLA'\:;'SAAf'ON DESSE'Z%;LEC:\IBIEZS;?ON APRENDIZAJE | ESTUDIANTES
PEDAGOGICA DESARROLLADA
SESION DE SESION DE
DOCENTE APRENDIZAJE REFO%/QE/:\"E'TZT AOJEDSE LOS APRENDIZAJE | ESTUDIANTES
DESARROLLADA REFORZADA
5 SESION DE
SESION DE .
EVALUACION DE APRENDIZAJE
DOCENTE /?{PEF;ENR'ZZDAJAE APRENDIZAJES DESARROLLADA ESTUDIANTES
INTEGRALMENTE
AiER?zln?DleDAEJE ACOMPANAMIENTO ACTA
DOCENTE INTEGRAL DEL CONSOLIDADA | ESTUDIANTES
DESARROLLADA ESTUDIANTE DE EVALUACION
INTEGRALMENTE
ACTA , CERTIFICADO DE
DOCENTE CONSOLIDADA CE;J;':SQE?EE E ESTUDIOS ESTUDIANTES
DE EVALUACION EMITIDO
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DOCUMENTACION DEL PROCESO

|.LE “Pequefias Alegrias” | Gestion de Ensefianzay | Cdédigo: PM-03

Aprendizaje Version: 01

1. Objetivo: Lograr las competencias que han sido sefialadas en el perfil al
terminar.

2. Alcance: Desde desarrollo de sesiones de aprendizaje hasta certificacion de
aprendizajes.

3. Términos y condiciones:

e Control
e Procedimiento
e Seguimiento
4. Responsables del procedimiento:
e Coordinadora de nivel inicial
e Comité de Gestién Pedagdgica
e Docentes

5. Referencias normativas:

Normativas educativas locales y politicas institucionales.

6. Descripcion del procedimiento: Se describe los enfoques pedagdgicos y
métodos de ensefianza que se utilizaran en el periodo de gestion.
Realizando la planificacién de actividades y temas a tratar en un plazo
bimestral y anual. Finalmente se realiza la evaluacién y seguimiento del

progreso de los estudiantes.

7. KPIs propuestos:

MNimero de Estudisntes Aprobados ;
aba): = % 100%

Ak aridn — — - -
Tasa de Aprubduun Iimero Total de Estudiantes Fyvaluados

Tasa de aprobacion = porcentaje de estudiantes que han aprobado el

periodo de evaluacion.
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FICHA DE INDICADOR:

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Codigo: F.I.PM-03

Version: 1

Fecha de elaboracion:
27/10/23

IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR

Tasa de aprobacidn de estudiantes

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DE ENSENANZA'Y
APRENDIZAJE

FECHA DE ACTUALIZACION

OBJETIVO

Evaluar el rendimiento académico de los estudiantes para identificar dreas
gue requieren intervencién o mejora en la ensefianza y aprendizaje.
Proporcionar informacion para la toma de decisiones y ajustes en el plan

de estudios.

INTERPRETACION

Este indicador se utiliza para evaluar el desempefo académico de los

estudiantes.

Menos Entre Mayor a

LIMITE 0% | Moderado |91%- 95(/
° 94% °
METODO DE CALCULO
TA = Numero de estudiantes aprobados % 100
FORMULA ~ Ntmero total de estudiantes evaluados ESCALA | Porcentaje
PERIOCIDAD DE PERIODO DEL se Ca";“:;gggf' del
RECOLECCION . REPORTE P .,
Bimestral evaluacion

FUENTE DE INFORMACION

PARA EL CALCULO Registros de calificaciones al final del periodo de evaluacién
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
RESPONSABLE Coordinacion

Figura 7. Diagrama de flujo de Gestion de Ensefianza y Aprendizaje

REALIZA
PLAMIFICACION
ANUAL

INICIO

DESAROLLA SESIONES DE
APRENDIZAJE

COMITE DE GESTION PEDAGOGICA

PROCESO DE ENSENANZA DE GESTION Y APRENDIZAJE
DOCENTE

h
REFUERZA SESIONES

MO

[ ACOMPARAMIENTO
> INTEGRAL DEL

DE APRENDIZAJE

ESTUDIANTE

EVALUIA LOS
APRENDIZAJES

ZAPRUEBA EL
ESTUDIAMTE?

) CERTIFICACION
m Q@
Sl | APRENDIZAJES

Fily
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2. Gestion de Desarrollo y Planeamiento Institucional

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Cddigo: PEO1
Version: 01
Fecha de

elaboracion: 28-10-23

GESTION DE DESARROLLO Y

Establecer un proceso
estructurado para el desarrollo y
planeamiento institucional,

PROCESO: PLANEAMIENTO Objetivo: garantizando que la institucion
INSTITUCIONAL educativa defina su visidn,
misién, objetivos estratégicos y
acciones a largo plazo.
AUTORIDAD 1 PROMOTOR
AUTORIDAD 2 DIRECTORA
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
C?Nl\l/ilgsll\/??SD' ANALISIS DEL ANALIZAR DATOS Y FORMULACION PRDCI)RI\EISJFI'IC?RNI:A
GUBERNAMENTALES ENTORNO TENDENCIAS EDUCATIVAS DEL PEI COORDINACION
DOCENTES
! RECOPILACION .
ESTUDIANTES, PROGRAMAS Y DIRECCION
PADRES DE FAMILIA, DD: S—\Psl I\Iilﬁ?RNI'ESS ESTABFI;;ICOEII:ISABJDEJSIVOS Y PROYECTOS DE | PROMOTORIA,
PERSONAL INTERESADAS DESARROLLO | COORDINACION
ADMINISTRATIVO
DIRECCION, EDPUC)CIX?If/iss y PLANIFICAR PROYECTOS FORMULACION PRDCI)RI\EIE)?CCJ)RNI’A
PROMOTORIA REGULACIONES PARA ALCANZAR OBIJETIVOS DEL PCI COORDINACION
RESULTADOS .
DOCENTES, DE PLANIFICAR LA GESTION FORMULACION PRD(I)RI\EIE)FI'I(?RI’\II:A
ESTUDIANTES EVALUACIONES ANUAL DEL PAT COORDINACIOI'\I
ANTERIORES
RECURSOS Y FINAANSCI:?EI\ILA(; I?(E&liﬁg;ms PRESUPUESTO | ADMISTRACION,
ADMINISTRACION | PRESUPUESTO NECESARIOS PARA LOS DE DIRECCION,
DISPONIBLE DESARROLLO | PROMOTORIA

PROYECTOS
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DOCUMENTACION DEL PROCESO

|.E “Pequenas Alegrias” Gestion de Desarrolloy | Codigo: PE-01

Planeamiento Version: 01

institucional

. Objetivo: Establecer un proceso estructurado para el desarrollo y
planeamiento institucional, garantizando que la institucién educativa defina
su vision, mision, objetivos estratégicos y acciones a largo plazo.

. Alcance: Este método se extiende a todos los miembros y responsables en
el proceso de desarrollo y planeamiento institucional.

. Términos y condiciones:

e Procedimiento

e Manual de procedimientos

e Afio lectivo.

. Responsables del procedimiento:

e Promotor

e Directora

e Personal administrativo

e Coordinacion

. Referencias normativas:

Norma técnica para la elaboracion de Instrumentos de Gestion de
Instituciones Educativas.

. Descripcion del procedimiento: Primero, analizar los cambios demogréficos,
regulaciones gubernamentales y tendencias educativas. Establecer o revisar
la vision a largo plazo de la institucion y definir o revisar la mision que
describe el propdsito y los valores de la institucion. Definir propositos a largo
plazo estando alineados con la vision y mision de la institucion. Disefiar
proyectos y programas especificos para alcanzar los objetivos estratégicos.
Finalmente, Determinar la atribucién de remuneraciones y materiales para

respaldar la ejecucion de proyectos y programas.
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7. KPIs propuestos:

Porcentaje de Cumplimiento —

Nitmero de Objetivos Estratéoicos Cumplidos w 100

Nimero ‘Total de Objetivos Estratéoicos

Porcentaje de cumplimiento de objetivos estratégicos: Mide cuantos de los

objetivos estratégicos se han cumplido en el periodo determinado.

FICHA DE INDICADOR:

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Cddigo: F.I.PE-01

Version: 1

Fecha de elaboracion:
27/10/23

IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de cumplimiento de objetivos estratégicos

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DE DESARROLLO Y
PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL

FECHA DE ACTUALIZACION

OBIJETIVO

Evaluar la efectividad de la gestion y ejecucion de proyectos y programas

relacionados con los objetivos estratégicos.

INTERPRETACION

determinado.

Este indicador mide el grado en el que los objetivos estratégicos establecidos
en el Plan Estratégico Institucional (PEl) se han logrado durante un periodo

Menos Entre Mayor a
LIMITE Moderado 91%-
o, o,
a90% 94% 95%
METODO DE CALCULO
FO,RM ULA PC = Numero de objetivos estratégicos cumplidos % 100 ESCALA Porcentaje

Numero total de objetivos estratégicos

PERIOCIDAD DE
RECOLECCION

El indicador se
mide y evalla
trimestralmente

PERIODO DEL
REPORTE

Al final del periodo establecido en

el PEI.

FUENTE DE INFORMACION
PARA EL CALCULO

Documentos de seguimiento y evaluacién de proyectos y programas.

Informes de cumplimiento de objetivos estratégicos.

RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR

RESPONSABLE

Promotoria
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Figura 9. Diagrama de flujo de gestién de Desarrollo y Planeamiento Institucional

PROCESQ DEDESARROLLO YPLANEAMIENTO INSTITUCIONAL

FROMOTORIA

INICIC

AMALLZAR DATOS Y
TENDEMCIAS

EDUCATIVAS

ESTABLECER
CBETVOS Y

PRICRICADES

PLAMNIFACAR
PROYECTOS

DIRESCION

r‘+ﬁ

PLAMIFCAR
L& GESTION
AMLUIAL
——

PERSONAL
ADMINISTRATIVG

ASIGMAR
RECURSOS

FAMAMCIERDS
Y MATERIALES
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3. Gestion de Matricula

Cddigo: PM-04
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS Version: 01
Fecha de
elaboracion: 28-10-23

Asegurar que los estudiantes sean
admitidos y se mantengan en la

PROCESO: GESTION DE MATRICULA Objetivo: institucion educativa para
promover el crecimiento de su
conocimiento.
AUTORIDAD 1 | DIRECTORA
AUTORIDAD 2 | SECRETARIA
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
VACANTES CONTABILIZAR LISTA DE PADRES DE
COORDINACION DISPONIBLES VACANTES DISPONIBLES VACANTES FAMILIA,
POR GRADO DISPONIBLES COORDINADOR
FECHA DE
REALIZAR LA APERTURA | RELACION DE
DIRECCION AI;ITRE(;{CTSST)AISEE DEL PROCESO DE ALUMNOS P?ADISIEIfIEE
MATRICULA MATRICULA REGISTRADOS
PADRES DE RATIFICACION VERIFICAR MATRICULAS DIRECCION
FAMILIA DE MATRICULAS DOCUMENTOS RATIFICADAS
SOLICITUD DE .
PADRE DE MATRICULA BRINDAR INFORMACION INFE)(I;II\\IAI:AOC;ON
FAMILIA O PARA ALUMNOS | PARA RECIBIR ALUMNOS REQUISITOS DE DIRECCION
APODERADO NO NUEVOS MATRICULA
REGISTRADOS
PADRE DE CD(()DI\?IJD'\/-/\I'IFON;ODISE RECIBIR DOCUMENTOS Y CARPETA
FAMILIA O PADRES Y ARMAR REGISTRO DEL DOCUMENTADA DIRECCION
APODERADO - ALUMNO
NINOS
PADRE DE
PAGO VIRTUAL | COBRO POR CONCEPTO
FAMILIA O MATRICULA SECRETARIA
APODERADO DE MATRICULA DE MATRICULA
EMISION DE RECIBO DE REGISTRO DE
PFAADI\EIELII,)AE MFLSI'?IACBEA PAGO Y FICHA DE NUEVOS DIRECCION
MATRICULA ALUMNOS
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DOCUMENTACION DEL PROCESO

|.E “Pequenas Alegrias” _ Cddigo: PM-03
Gestion de Matricula

Version: 01

1. Objetivo: Proporcionar una mejor estructura del proceso de matricula con el
objetivo de calcular el porcentaje de estudiantes que ratifican matricula y
registran nueva matricula.

2. Alcance: Se ejecuta para la directora, promotor, coordinadora del nivel inicial
y responsables del proceso.

3. Términos y condiciones:

Proceso de matricula
4. Responsables del procedimiento:
« Direccién
« Secretaria
o Padres de familia o apoderado

5. Referencias normativas:

Politicas de matricula de la institucion

6. Descripcién del procedimiento: El proceso comienza con la identificacion de
la cantidad de espacios disponibles en cada aula. A continuacion, se inicia
el proceso de matriculacion regular, que implica la recepcién de padres
interesados en inscribir a sus hijos, la recepcion de solicitudes de nuevos
alumnos y la confirmacion de alumnos que avanzan de grado. Dependiendo
de si se trata de un alumno nuevo o de un estudiante que ya asiste, se
procede a la recaudacion de la tarifa de matricula. Los padres o tutores
realizan este pago a través de transferencia o deposito, y luego reciben un
recibo de pago emitido por la institucién educativa a cambio del comprobante

de pago.

7. KPIs propuestos:

Nimero de Vacantes Ooupadis « 100%

PGILEthJE de OLLlpd,LlUIl ~ Niumero Total de Vacates Dixponibles

PO = Porcentaje de las vacantes disponibles que han sido ocupadas en la
institucion.
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TiEIIlpD Promedio de RESleEE-t& N Tiempo de Bespuesta de ‘Dodis las Solicitudes

Mimero T'otal de Solicitudes

TPR= Idea del tiempo promedio que lleva responder a una solicitud de
matricula en la institucion.

Tasa de Retencién — Mimero de Estudiantes Aatriculados al Final del Periodo 3

Fiunero de Estudiantes Matriculados al Inicio del Perfodo

100%

TR= Tasa de evaluacion de la capacidad de la institucion para mantener a
sus estudiantes a lo largo del tiempo.

FICHA DE INDICADOR:

Cédigo: F.I.PM-04
FICHA TECNICA DEL INDICADOR Version: 1
Fecha de elaboracion:
27/10/23
IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR
NOMBRE DEL
INDICADOR Tasa de retencion de estudiantes
NOMBRE DEL i i FECHA DE ACTUALIZACION
PROCESO GESTION DE MATRICULA
Determinar el porcentaje de estudiantes que se mantuvieron matriculados al final de un
OBJETIVO periodo académico en comparacién con el nimero de estudiantes matriculados al inicio

del mismo periodo.

INTERPRETACION

La tasa de retencién es un indicador importante para evaluar la capacidad de la
institucion para mantener a sus estudiantes a lo largo del tiempo.

Menos Entre Mayor a
LIMITE o, |Moderado |91%- 0

a 90% 94% 95%

METODO DE CALCULO
TR = Numero de estudiantes matriculados al final de periodo 100
FORM ULA " Nuamero de estudiantes matriculados al inicio del periodo % ESCALA Porcentaje
FUENTE DE
LI\LF&RXACION Registros de matricula al inicio y final del periodo académico
CALCULO
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR

RESPONSABLE Coordinacion
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Figura 9. Diagrama de flujo de gestion de matricula

REALIZA PAGD
WVIRTUAL

SOLICITA
MATRICULA
INICIO
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NO REGISTRA
MATRICULA

REGISTRA
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DRECCION

VERIFICA
REGISTRO DEL
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REQUISITOS

REGISTRADOT

PROCESO DE GESTION DE MATR KKULA

SECRETARIA

GEMERA u
COMPROBANTE

4.4Medicién de la satisfaccion del cliente después de laimplementacion de a

gestion por procesos en la institucién de educacion inicial.

Después de haberse implementado la gestibn por procesos mediante la
elaboracion del manual de procesos con la finalidad de mejorar la estandarizacion
de los procesos de la |.E. se procede a realizar las evaluaciones de los indicadores
vinculados con la variable dependiente por lo que se llevé a cabo un analisis de la

variacion de la satisfaccion del cliente.

A continuacion, se presentan los resultados correspondientes del post prueba de

la variable dependiente en el mes de noviembre del afio 2023.
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Figura 10. Post datos por dimensiones de la satisfaccion del cliente

Resultados por dimensiones del objetivo especifico 4

60% 54%4%
49%
[v)
50% 4%
38%, 38%
40% 34%
031%
30% 24985% 27% o | 26%
20% 17%
12% 109
10% 6%
° . 4% °2% 3%
0% 0% 0% 0% 0% 1%
0% —n -
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO
M Calidad de la educacién H Servicio administrativo Atencidn al cliente

Ambiente de aprendizaje ®m Método de ensefianza

Nota: Resultados obtenidos de la post prueba realizada a los padres de
familia de una institucién de educacion inicial, Trujillo 2023.

Interpretacion:

Segun la Figura 10, el 87% de los padres de familia opinaron estar satisfechos con
la calidad de educacion mientras que el 13% expresaron estar insatisfechos. Lo

gue indica que la I.E. ha mejorado la calidad de educacion respecto a la pre prueba.

En cuestion a servicio administrativo el 72% de los padres de familia indico estar
satisfecho, sin embargo, solo el 28% consideré estar insatisfecho. Esto sugiere que
el servicio administrativo respecto a la atencién al padre de familia ha presentado

mejoria.

Referente a la dimensidén de atencién al cliente el 69% de los padres de familia
opinaron que se encuentran satisfechos y solo el 31% expresoé estar insatisfecho,
esto indica que la |.E. ha comprendido las necesidades especificas de sus clientes

respecto a la pre prueba, mostrando un incremento de nivel de satisfaccion.

Por otro lado, el 88% de los padres de familia informé estar satisfecho en cuanto al
ambiente de aprendizaje mientras que el 12% sefal0 estar insatisfecho, lo que
indicé que la institucion educativa se ha mantenido en un nivel bueno en el ambiente

de aprendizaje presentando una mejora respecto a la pre prueba.
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Finalmente, en la dimension método de ensefianza el 80% de los padres de familia
manifestaron estar satisfechos, mientras que el 20% indicé estar insatisfecho. Lo
que indica que la planificacion del método de ensefianza también ha mejorado en

referencia a la pre prueba.

En comparacion con el pre test, los servicios administrativos y la atencion al cliente
que tenian deficiencias han mejorado, asimismo las demas dimensiones no solo se

mantuvieron, sSino que incrementaron su porcentaje.

Figura 11: Post prueba de satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

B SATISFECHO
M INSATISFECHO

Interpretacion:

De la Figura 11, se calcula que el 79% de los padres de familia estan satisfechos,
mientras que el 21% se muestra insatisfecho. En consecuencia, se deduce que ha
habido una mejora en términos de la satisfaccion del cliente respecto a la pre

prueba.

En comparacion con el pre test la satisfaccion del cliente ha mejorado en un 30%

lo cual resultado favorable.

Figura 12: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
PRE-TEST 174 132 <.001 .937 132 <.001
POST-TEST 148 132 <.001 .959 132 <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion: De la figura 12, segun la prueba de Kolmogorov- Smirnov el nivel de
significancia es < 0,05 entonces rechazamos la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir los datos no tienen una distribucion normal, por lo tanto,

aplicaremos estadistica no paramétrica.

Figura 13: Prueba no paramétrica

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipotesis nula Prueba Sig L Decision
1 La mediana de diferencias entre Prueba de rangos con signo de <,001 Rechace la hipétesis nula.
PRETESTyPOSTTEST esiguala Wilcoxon para muestras
0. relacionadas

a. El nivel de significacion es de .050.
b. Se muestra la significancia asintética.

Interpretacion: De la figura 13, segun la prueba no paramétrica de Wilcoxon
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, es decir las medias
entre el pre y post test son significativamente diferentes, por lo tanto, concluimos
que la gestion por procesos mejora significativamente la satisfaccion al cliente en

la Institucion Educativa de Educacion Inicial.

Figura 14: Andlisis descriptivo de Calidad de la educacion

Estadisticos
PRE-TEST POST-TEST

N Valido 132 132

Perdidos 0 0
Media 14.5000 16.9697
Error estandar de la media 32129 16272
Mediana 16.0000 17.0000
Moda 16.00 17.00
Desv. estandar 3.69134 1.86956
Varianza 13.626 3.495
Asimetria -.801 -.482
Error estandar de asimetria 211 211
Curtosis -.916 -.120
Error estandar de curtosis 419 419
Rango 11.00 8.00
Minimo 8.00 12.00
Maximo 19.00 20.00

Interpretacion: De la figura 14 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje de
satisfaccion del cliente durante el periodo de prueba del afio 2023, se observo que
la media en el pre-test fue de 14,50% y en el post-test fue de 16,96% lo que
evidencio un incremento de 2,46%, asi mismo la desviacion estandar en el pre-test
fue de 3,691, mientras que la desviacién estandar en el post-test fue de 1,869, por

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 13,62 , mientras que la varianza en el
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post-test 3,495 ;finalmente , la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de

11.00% en el pre-test, mientras en el post-test fue de 8.00%.

Figura 15: Andlisis descriptivo de servicio administrativo

Estadisticos

PRE- POST-

TEST TEST
N Valido 132 132
Perdidos 0 0
Media 12.8030 15.7879
Error estandar de la media 18202 .20207
Mediana 12.0000 16.0000
Moda 12.00 16.00
Desv. estandar 2.09120 2.32159
Varianza 4.373 5.390
Asimetria 479 -.396
Error estandar de asimetria 21 21
Curtosis -.301 -.075
Error estandar de curtosis 418 418
Rango 10.00 11.00
Minimo 8.00 9.00
Maximo 18.00 20.00

Interpretacion: De la figura 15 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje de
satisfaccion del cliente durante el periodo de prueba del afio 2023, se observé que
la media en el pre-test fue de 12,80% y en el post-test fue de 15,78% lo que
evidencio un incremento de 2,98%, asi mismo la desviacion estandar en el pre-test
fue de 2,091, mientras que la desviacion estandar en el post-test fue de 2,321, por
otro lado , la varianza en el pre-test fue de 4,373 , mientras que la varianza en el
post-test 5,390 ;finalmente , la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de

10.00% en el pre-test, mientras en el post-test fue de 11.00%.

Figura 16: Analisis descriptivo de atencion al apoderado

Estadisticos

PRE- POST-

TEST TEST
N Valido 132 132
Perdidos 0 0
Media 12.4924 15.7424
Error estandar de la media .23599 19106
Mediana 11.0000 16.0000
Moda 11.00 17.00
Desv. estandar 271129 219514
Varianza 7.351 48189
Asimetria .824 -.532
Error estandar de asimetria 211 211
Curtosis -1.037 A72
Error estandar de curtosis 419 419
Rango 9.00 11.00
Minimo 8.00 9.00
Maximo 17.00 20.00

63



Interpretacion: De la figura 16 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje de
satisfaccion del cliente durante el periodo de prueba del afio 2023, se observo que
la media en el pre-test fue de 12,49% y en el post-test fue de 15,74% lo que
evidencio un incremento de 2,84%, asi mismo la desviacién estdndar en el pre-test
fue de 2,711, mientras que la desviacidon estandar en el post-test fue de 2,195, por
otro lado , la varianza en el pre-test fue de 7,351 , mientras que la varianza en el
post-test 4,819 ;finalmente , la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de

9.00% en el pre-test, mientras en el post-test fue de 11.00%.

Figura 17: Analisis descriptivo de ambiente de aprendizaje

Estadisticos
PRE-TEST POST-TEST

I Walido 132 132

Ferdidos 0 0
Media 14 7576 16.8258
Errar estandar de la media 30364 16816
Mediana 16.0000 17.0000
Moda 16.00 18.00
Desy. estandar 3.48852 1.93204
Yarianza 12170 3.733
Asimetria -798 -.600
Errar estandar de asimetria 21 21
Curtosis -.605 37
Error estandar de curtosis 4149 419
Rango 12.00 10.00
Minimo 5.00 10.00
Maximo 20.00 20.00

Interpretacion: De la figura 17 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje de
satisfaccion del cliente durante el periodo de prueba del afio 2023, se observé que
la media en el pre-test fue de 14,75% y en el post-test fue de 16,82% lo que
evidencio un incremento de 2,07%, asi mismo la desviacion estandar en el pre-test
fue de 3,488, mientras que la desviacidon estandar en el post-test fue de 1,932, por
otro lado , la varianza en el pre-test fue de 12,170 , mientras que la varianza en la
post-test 3,733 ;finalmente , la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de

12.00% en el pre-test, mientras en el post-test fue de 10.00%.

Figura 18: Analisis descriptivo de método de ensefianza
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Estadisticos

PRE-TEST POST-TEST

N Valido 132 132
Perdidos 0 0

Media 13.4470 16.0985
Error estandar de la media 16035 17503
Mediana 13.0000 16.0000
Moda 12.00 16.00
Desv. estandar 1.84231 2.01089
Varianza 3.394 4.044
Asimetria A75 -.148
Error estandar de asimetria 211 211
Curtosis -.519 -.368
Error estandar de curtosis 419 419
Rango 9.00 9.00
Minimo 8.00 11.00
Maximo 17.00 20.00

Interpretacion: De la figura 18 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje de

satisfaccion del cliente durante el periodo de prueba del afio 2023, se observo que

la media en el pre-test fue de 13,44% y en el post-test fue de 16,09% lo que

evidencio un incremento de 2,65%, asi mismo la desviacién estandar en el pre-test

fue de 1,842, mientras que la desviacion estandar en el post-test fue de 2,010, por

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 3,394 , mientras que la varianza en el

post-test 4,044 ;finalmente , la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de

11.00% en el pre-test, mientras en el post-test fue de 9.00%.

Figura 19. Analisis de correlaciéon

Correlaciones
PRETEST POSTTEST
Rho de Spearman PRETEST  Coeficiente de correlacion 1.000 5717
Sig. (bilateral) <.001
N 132 132
POSTTEST Coeficiente de correlacion 5717 1.000
Sig. (bilateral) <.001 :
N 132 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Entre el pre test y post existe una correlacion significativa de 0.01.
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DISCUSION

En el presente estudio, se ha demostrado que la integracion exitosa de la
gestién por procesos no solo busca mejorar la eficiencia interna, sino que
también logra un impacto directo en la satisfaccion del cliente. Este logro se
alcanzo a través de la implementacién de mapas de procesos, flujogramas,
fichas de procesos, e indicadores; cumpliendo el objetivo de mejorar las
dimensiones evaluadas por el cuestionario SERVQUAL, que mide la

satisfaccion al cliente.

Como primer objetivo, se ha diagnosticado la gestiébn por procesos de la
institucion de educacion inicial, obteniendo datos veridicos del cuestionario
aplicado a la directora, del cual se pudo plasmar la informacién brindada en
el diagrama de Ishikawa, identificando como causa las irregularidades
existentes respecto a los procesos, asi mismo, se elaboré una matriz de
priorizacion para la definicion de las causas que necesitan solucion de
manera inmediata y una tabla de los procesos actuales de la institucion. De
igual manera Flores (2021), en su andlisis de procedimientos de la institucién
educativa, ha iniciado entrevistando a la coordinadora, mediante la cual se
registro la informacién en herramientas como el mapeo de procesos, el Sipoc
y el diagrama de flujo. Esto permiti6 la identificacion de los 8 procesos

fundamentales junto con sus respectivas actividades.

Referente al segundo objetivo, se ha buscado evaluar mediante un pre test
la satisfaccion actual del cliente de la institucion de educacion inicial, dando
como resultados que el 49% de padres de familia se encontraba satisfecho,
mientras que el 51% estaba insatisfecho. Por consiguiente, también se ha
realizado el post test logrando un 79% de satisfaccion y 21% de
insatisfaccion. A diferencia de Cabrera (2021) ya que las acciones realizadas
en su estudio fueron consideradas para alumnos, los cuales son usuarios,
no clientes y dieron como resultado un aumento general en la satisfaccion
del 65% al 94%, aplicando los datos recopilados de sus encuestas de

satisfaccion en tres oportunidades durante el periodo de mejora.
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El tercer objetivo tiene que ver con la implementacion realizada de la gestion
por procesos en la institucion. Esta es una necesidad evidente, ya que la
entidad no cuenta con un sistema documentado, lo cual afirma Mila, et al.
(2019) tras una encuesta a 301 duefios de microempresas. Los resultados
mostraron que casi el 97,8% no aplican la gestion por procesos en su rutina
diaria. Es importante mencionar que solo una pequefia fraccion, el 2,2%, de
las MIPYMES utilizan la gestion por procesos. Esta se considera relevante
en varias areas como finanzas, procesos internos, atencion al cliente y
recursos humanos. La ausencia de actividades sistematicas que abarquen
todos estos elementos tiene un efecto considerable en la retencién y
satisfaccion del cliente. Por esta razén, se decidié implementar un esquema

gue organice los procesos y sus procedimientos.

Por otro lado, haciendo referencia a la variable satisfaccion al cliente se ha
utilizado el cuestionario Servqual con la escala tipo 5 de Likert, el cual consto
de 20 preguntas y 5 dimensiones divididas en 4 preguntas, las cuales fueron
clave para determinar la satisfaccion. Ahora bien, para la variable 1 que es
gestion por procesos también se aplicd un cuestionario similar, a diferencia
de Palomino (2021) que en su estudio utilizé la metodologia ACSI, también
relacionada con la satisfaccion del cliente, sin embargo, realizé uno solo que
consto de trece items sobre gestion por procesos y diecisiete interrogantes
de satisfaccion del cliente, haciendo un total de 30 preguntas. Dicho estudio
que relacion6 ambas variables con una correlacion "muy positiva" de 0,794,
lo que permitio afirmar que ha existido una relacion entre la variable gestion
por procesos y la variable satisfaccion del cliente, apoyando la teoria, se ha
realizado la implementacién de mejoras en la satisfaccion al cliente través

de la gestion por procesos.

A partir de ello, para realizar el tercer objetivo especifico, se realizé6 un
esquema del disefio de gestion por procesos, asimismo un inventario de todo
proceso existente y clasificar cada uno de ellos en el mapa de procesos.
Como necesidad de documentar dichos procesos, se formularon fichas de

registro que detallaron los procesos de manera completa y la creacion del
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manual de procesos. Se realiz0 una matriz de priorizacion para resaltar e
identificar los indicadores asociados a los procesos criticos considerados por
la directora y en base al cuestionario de satisfaccién. De igual manera,
Hilario y Pinillos (2021) realizaron un diagndstico en su estudio, en el cual
requerian emplear herramientas de gestion por procesos para mejorar la
calidad en un servicio, evaluaron los indicadores luego de haber
implementado las mejoras en los procesos y analizaron los beneficios
econOmicos en su empresa en estudio. Por lo que su hipotesis sostuvo que
la gestion por procesos contribuye con el mejoramiento de la calidad del
servicio en dicha empresa, siendo aceptada con un 0,109 de nivel de

significancia.

Si bien es cierto, en el contexto de esta investigacion, se consolida que la
metodologia de gestibn por procesos con las diversas herramientas
disefiadas en el proceso (flujograma, indicadores, protocolo del proceso,
entre otros instrumentos), respaldan el monitoreo del cumplimiento de las
metas institucionales. Tal como indican Granados, et al. (2022) que este
ambito es una esfera que esta siendo explorada por primera vez en los
niveles de educacion preescolar. Los resultados clave permiten a los
investigadores reconocer la importancia de llevar a cabo un diagnéstico y
una autoevaluacion integrales, sistematicos y contextualizados por lo que es
viable fomentar una cultura en la comunidad educativa para apropiarse del
disefio de los procesos, asimismo, durante la fase de intervencion,
proporcionar a las instituciones diversas opciones para implementar las

orientaciones establecidas por el Ministerio de Educacion.

Asimismo, el esquema de implementacion de procesos es de suma
importancia para contrastar el procedimiento que se sigue en el desarrollo
de la investigacion. Se considero también centrarse en los procesos que son
prioridad para la empresa o que estén deficientes, como lo fue en nuestro
caso, al realizar una matriz de priorizacién para identificar los procesos que
requieran una mejora inmediata. Por lo que similarmente Medina, et al (2018)

introdujeron un método disefiado para optimizar los procesos, centrandose
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en la satisfaccion del cliente, la alineacion estratégica y la promocién de
mejoras continuas. Ademas, un grupo de herramientas estadisticas y
criterios de eleccién que respaldan cientificamente el procedimiento, al
tiempo que reducen significativamente el tiempo necesario para Su
implementacion. Asimismo, consiguieron una representacion exhaustiva de
los procesos, simplificando la aplicacion e integracion de sistemas de gestion

conforme a las Normas ISO.

En cuanto a la evaluacion de la satisfaccion del cliente después de la gestion
por procesos, realizando la prueba de Kolmogorov - Smirnov indican que las
variables no son normales con un nivel de significancia de 0.01. Es asi que
se optd por la prueba Wilcoxon, donde se acepto la hipotesis alterna. De
forma similar, Rodriguez (2019) para calcular el nuevo nivel de satisfacciéon
de los clientes tras la implementacion de la gestién por procesos, volvio a
encuestar a los mismos clientes utilizando el mismo cuestionario. La prueba
de normalidad de la muestra reveld que las cifras no mostraban una
distribucion normal, por lo que realizo la prueba de Wilcoxon, obteniendo un
valor de 0.00 de significancia. En consecuencia, se pudo concluir que la
hipotesis es respaldada, indicando que la aplicacion de la gestion por
procesos contribuye a la mejora de la satisfaccién del cliente.

Los resultados de la investigacion se obtuvieron totalmente a los padres de
familia, mediante indicadores de gestion, lo cual mostré los beneficios de
esta poderosa herramienta, Sin embargo Calderdn (2023) en su estudio de
investigacion, obtuvo sus resultados en base a la percepcién de los alumnos,
y centro el estudio en base a la mejora del servicio de ensefianza, gracias a
la aplicacion de un proceso de control de calidad educativa o el aumento de
ventas, ya que gracias al sistema de gestidn por procesos implementado los
trabajadores tuvieron conocimiento de sus tareas y como estas afectan a un

proceso en el que participan distintas areas.
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VI.

CONCLUSIONES
Basandonos en la informaciéon recopilada y en el logro de los objetivos,

podemos deducir lo siguiente.

Al haber realizado el diagnostico de la situacion en que se encontraba la
gestion por procesos de la institucion de educacion inicial se ha identificado
los procesos que la constituyen, asimismo procesos criticos existentes
mediante la elaboracién de una matriz de priorizacién; por ello se propuso
aplicar un enfoque integral y eficiente para el mejoramiento de la satisfaccion
de los padres de familia. Al adoptar este enfoque, la institucion puede
identificar, analizar y optimizar sus diversos procesos, desde la planificacion
curricular hasta la atencion individualizada a sus padres de familia.
Asimismo, mediante el diagnéstico de la tabla presentada prevalece un
problema que abordar referente al incumplimiento de procesos orientados a
la satisfaccién al cliente y la ausencia de documentacién de procesos
flujogramas, fichas de procesos y de indicadores.

A partir de la evidencia recopilada y el analisis de las cifras obtenidas de los
padres de familia, se determind la satisfaccion de estos relacionados con la
calidad de educacion, el servicio administrativo, la atencion al cliente y el
método de ensefianza en la institucion educativa. Este andlisis detall6 que
un 49% esta satisfecho y un 51% esté insatisfecho. Por lo que resulté
imperativo que se tome medidas con el fin de elevar la satisfaccion de los
padres de familia.

Como resultado se alcanzé la implementacion orientada a los procesos, de
acuerdo al disefio presentado, conteniendo metodologias como mapa de
procesos, fichas de documentacion de procesos, fichas de entradas y
salidas, fichas de indicadores y flujogramas, los cuales estuvieron orientados
a la planificacion del manual de procesos.

Para concluir, luego de la implementacion y el mejoramiento en los procesos
internos, se aplicé un post test a los padres de familia, mostrando como
resultados una experiencia mas positiva para los clientes, logrando un 79%
de satisfaccion destacando que hay un nivel mas alto en la atencion del
apoderado, por lo que se sigue en el camino hacia el aumento de la variable

2 que es satisfaccién del cliente.
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VII.

RECOMENDACIONES

Para que la gestidn por procesos mejore directamente en la satisfaccion de
los padres de familia. Es sumamente relevante que la direccion empiece por
documentar sus procesos y priorice los procesos criticos que impactan, esto
puede incluir la comunicacion con los padres, la planificacion curricular, entre
otros. Se sugiere incorporar entradas y salidas del proceso, agregar
actividades en descripcién, controles, registros, recursos de apoyo,

condiciones de trabajo e indicadores de desempefio.

Por otro lado, para el mejoramiento de la satisfaccion al cliente se debe
desarrollar un plan de accién orientado a los padres de familia como las
encuestas o incluir estrategias especificas el establecimiento de canales
efectivos de retroalimentacion con el fin de fortalecer la relacion entre la

institucion educativa y sus padres de familia.

Por otra parte, para mantener la eficacia de la implementacion orientada a
procesos, se recomienda revisar y actualizar regularmente las metodologias
adoptadas, como mapas de procesos, fichas de documentacion, entradas y
salidas, indicadores y flujogramas. Asegurarse de que estas herramientas
sigan siendo coherentes con los objetivos institucionales y realizar ajustes
segun sea necesario para garantizar una gestion de procesos efectiva y

alineada con la planificacion del manual de procesos.

Por ultimo, se debe continuar el seguimiento regular mediante evaluaciones
de los padres de familia para consolidar y enriquecer la experiencia positiva
obtenida en el estudio. Utilizar los resultados del post test como base para
identificar areas especificas de fortaleza y posibles oportunidades de mejora
considerando realizar encuestas periédicas para mantener una
retroalimentacion continua, asegurando un compromiso constante con la

satisfaccion de los padres de familia.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Tabla 2: Matriz de operacionalizacion

Matriz de Operacionalizacion de la Variable

resultados. Estas actividades | flujogramas estructurados
estan interconectadas, en el manual de
agregando valor y creando procesos. (Hilario, 2021)
una cadena de actividades
gue interactlan entre si.
(Salimbeni, 2019)

Variable Definicién conceptual Definicion Operacional Dimension Indicador Escala
La gestion por procesos es el La variable gestion por Documentacion (Procesos documentadOS) % 100% Razén
0
grado en que la organizacion | procesos debe analizarse de procesos Total de procesos
utiliza procesos mediante una ficha de Disefio de Razén
. e Numero de procesos disefiados y documentados
estructurados y identificacion de procesos
documentados para llevar a | procesos, para realizar un Optimizacion de (Procesos OptimizadOS) Razén
: . . X 100%
cabo sus operaciones. Todas | inventario de procesos y pProcesos Total de procesos
las acciones se realizan para construir el mapa de Medicién y control Sumatoria de calificaciones de los procesos Razon
Gestion por . . ( )
P cumplir con las expectativas procesos donde se de procesos Total de procesos
procesos - ; T - - - - : 7
ble 1 del cliente, ya sea de evidenciaran los procesos [ \jgjora continua NUmero de mejoras implementadas Razén
vari - . .
(variable 1) productos, servicios o en fichas de registro y de procesos
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Satisfaccion
del cliente

(variable 2)

La satisfaccion se refiere a la
percepcion subjetiva del
consumidor en relacion con
el producto o servicio que ha
adquirido. Es una evaluacién
momentanea que indica el
grado de cumplimiento de
sus expectativas y la
sensacion de gratificacion
gue experimenta en relacién
con su consumo. La
satisfaccion puede variar a lo
largo del tiempo y esti
influenciada por diversos
factores. (Zarraga, et
al.,2018)

La variable satisfaccion al
cliente la cual debe
medirse mediante un
cuestionario el cual
permitird medir las
siguientes dimensiones
respecto a la institucion
como: calidad de la
educacion, servicio
administrativo, desarrollo
integral, ambiente de
aprendizaje, método
ensefianza y una
evaluacion general.
(Montero, 2020)

Calidad de la Numero de padres satisfechos Razon
( ) X 100%
educacion Total de padres
Servicio <Puntuaci()n satisfaccion de serviciO) Razoén
administrativo Total de padres
Atencién al cliente (Puntuacic’m satisfacciéon de atencién) Razén
Total de padres
Ambiente de (Puntuacic’)n de satisfaccion ambiente> Razoén
aprendizaje Total de padres
Método (Puntuacién de satisfaccion métodO) Razon
ensefanza Total de padres
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Tabla 3. Matriz de items

Escala
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items de
medicién
Variable La gestion por procesos esta Documentacién | |dentificacion de
. . . 1-4
1/Independiente | enfocada al cliente, interno o _ _ de procesos procesos
Gestis ‘ todas | ) La variable gestidn por
estién por externo, y todas las acciones se eoh
i i | procesos debe analizarse Disefio de Esquema de
procesos realizan para cumplir con las L
, _ mediante una ficha de procesos gestion por 5-8
expectativas del cliente, yaseade |
. identificacién de procesos, para procesos
productos, servicios o resultados. _ _ _ _
. 3 realizar un inventario de Optimizacién de | Manual de
Estas actividades estan . 9-12 .
) procesos y construir el mapa de procesos procesos Ordinal
interconectadas, agregando valor y
rocesos donde se iz Y-
creando una cadena de actividades | © Medicion y Evaluacion de
evidenciaran los procesos en .
que interactdan entre si. (Salimbeni, | _ P _ control de indicadores 13-16
2019) fichas de registro y flujogramas procesos
estructurados en el manual de Mejora continua | NUmero de
rocesos (Hilario, 2021 .
P ( ) de procesos | mejoras 17-20
implementadas
Variable 2 / La satisfaccion se refiere a la La variable satisfaccion al Valoracién de los
Dependiente percepcion subjetiva del cliente la cual debe medirse Calidad de la padres sobre la 14 Ordinal
- rdina
Satisfaccién del | consumidor en relacién con el mediante un cuestionario el educacion calidad de la
cliente producto o servicio que ha cual permitird medir las educacion
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adquirido. Es una evaluacion

momentanea que indica el grado de

cumplimiento de sus expectativas y

la sensacion de gratificacion que
experimenta en relacion con su
consumo. La satisfaccion puede

variar a lo largo del tiempo y esta

influenciada por diversos factores.

(Zarraga, et al.,2018)

siguientes dimensiones
respecto a la institucién como:
calidad de la educacién,
servicio administrativo,
desarrollo integral, ambiente de
aprendizaje, método ensefianza
y una evaluacién general.
(Montero, 2020)

Valoracion de

Servicio padres de familia
administrativo | sobre el servicio >
administrativo.
Valoracion de
Atencion al padres de familia
cliente sobre la atencién al 12
cliente.
Ambiente de Valoracion de
aprendizaje padres de familia
sobre el ambiente 13-16
de aprendizaje.
Método de Valoracién de
ensefianza padres de familia
17-20

sobre el método de

ensefanza.
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Anexo 2Al. Instrumento ficha de registro de informacion para identificacion de
procesos:

FICHA DE IDENTIFICACION DE PROCESOS EN PEQUENAS ALEGRIAS

Informacién general

1. Nombre de la institucion: Pequefas Alegrias

2. Fecha de creacioén de la ficha:03/10/23

3. Responsable de la identificacion de procesos: Jacobo Alcantara Ingrid
Lucero y Vasquez Castillo Jarecky del Piero

4. Objetivo de la identificacion de procesos: Identificar si la institucion cuenta
con procesos establecidos y reglamento interno.

A continuacion, se listan los procesos clave que se llevan a cabo en un colegio.
Por favor, marque con una "X" los procesos que actualmente se identifican y
documentan en la institucion.

J

Matricula y Admision de Estudiantes

Planificacion Curricular

Desarrollo de Actividades de Ensefianza-Aprendizaje
Evaluacion y Calificacion de Estudiantes

Atencion del apoderado

Gestion de Recursos Humanos

Administracion de Recursos Financieros
Mantenimiento y Seguridad de las Instalaciones
Actividades Extracurriculares y Deportivas
Evaluacion de Desemperio del Personal

Gestion de Eventos y Celebraciones

Relaciones con la Comunidad y Participaciéon Social
Otros (Especificar):

N e e Y Y O I IO

En caso cuente con procesos, a continuacion, describa brevemente cada uno de
los procesos.

Nombre del proceso:

Descripcion:

Responsable:

Documentacion:

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2A2. Cuestionario de Gestidn por procesos
CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS

Estimada directora, de la institucion educativa “Pequefias Alegrias”, la saludamos
cordialmente, asimismo, pedirle a su persona pueda brindarnos informaciéon sobre los
procesos que desempefian en las diferentes areas de su entidad.

Fecha de evaluacion:

Persona responsable:

EMPRESA: Pequefias Alegrias

N° ITEMS 1 2 3 4

Documentacién de procesos

La institucién tiene un sistema formal para
1 documentar los procedimientos y actividades.

Se revisan y actualizan los documentos de
2 procesos en el jardin con frecuencia.

Los documentos de procesos estan disponibles
3 y son comprensibles para el personal.

Hay un responsable de mantener y gestionar la
4 documentacién de procesos.

Disefio de procesos

La planificacion y disefio de actividades en el
5 jardin es diaria.

Se tiene en cuenta la participacion de los
padres o tutores en el disefio de actividades
6 educativas.

Se abordan las necesidades especiales de los
7 nifios en el disefo de los procesos educativos.

Se utilizan métodos para garantizar un ambiente
8 seguro y saludable en el jardin.
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Optimizacion de procesos

Se realiza un proceso para llevar a cabo las

9 actividades educativas en el jardin
Se comunica y se entrena al personal sobre los
10 procedimientos y politicas del jardin
Se asignan recursos para la implementacion
11 efectiva de los procesos educativos
Realizan evaluaciones periodicas de la
12 implementacién de los planes de ensefianza
Mediciéon y control de procesos
Tiene indicadores clave utilizados para evaluar
13 el progreso y el éxito de los nifios en el jardin
Se asegura de que se cumplan los estandares
14 de seguridad y salud en las instalaciones
Se lleva a cabo una supervision regular de las
15 actividades educativas y de cuidado
Se toma acciones en caso de desviaciones o0
16 problemas en los procesos educativos.
Mejora continua de procesos
Se recopila la retroalimentacién de los padres,
tutores y personal sobre la calidad de la
17 educacion y el cuidado
Se identifican y priorizan las areas de mejora en
18 el jardin de educacion inicial
Se implementan estrategias para mejorar la
experiencia educativa de los nifios y sus
19 familias
Se fomenta una cultura de mejora continua en
20 el jardin

84




Anexo 2A3. Cuestionario de Satisfaccion al cliente

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimados padres de familia, la direccion y promotoria de la I.E. PEQUENAS ALEGRIAS,
los saludan cordialmente y a su vez piden su atencidn para responder este cuestionario
con el fin de evaluar la valoracidbn de los servicios proporcionados y poder mejorar

constantemente.
EMPRESA: Pequerfias Alegrias Indique su grado de
satisfaccion seglin
considere:
N° ITEMS 2 3 4
Calidad de la educacion
Evalle la calidad de la educacion que recibe su hijo/a en
1 este centro de educacion inicial
Evalle la planificacién curricular disefiada para satisfacer
2 las necesidades de desarrollo de su hijo/a?
Los educadores estan debidamente capacitados para
3 impartir una educacion de calidad
Califique la variedad de actividades educativas ofrecidas
4 en la institucion
Servicio Administrativo
Califigue la gestidn de recursos econémicos y la
5 planificacion de actividades en la institucién
Evalue la eficiencia de los procedimientos administrativos,
6 como la matricula y el pago de pensiones bancarizado
Existe claridad en las politicas y normativas del centro
7 educativo
Se manejan de manera efectiva los registros y la
8 documentacion relacionada con su hijo/a
Atencion al apoderado
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Califique la disponibilidad y accesibilidad del personal para
9 brindarle informacién
Sus inquietudes y preguntas son atendidas de manera
10 oportuna y adecuada por el personal
Se atienden de manera adecuada las necesidades
11 individuales de su hijo/a en términos de cuidado y apoyo
Califique la atencion y el servicio al cliente proporcionados
12 por el personal
Ambiente de aprendizaje
El ambiente de las instalaciones es seguro y saludable
13 para su hijo/a.
Se utilizan recursos y materiales educativos adecuados
14 para el aprendizaje de los nifios
15 | Se fomenta un ambiente respetuoso para todos los nifios
Se promueve la creatividad y la exploracion en el entorno
16 de aprendizaje
Método de ensefianza
Se le proporciona informacién regular sobre el progreso
17 académico y social de su hijo/a
Esté satisfecho con los métodos de ensefianza utilizados
18 en este centro de educacion inicial
Se brinda apoyo adicional cuando su hijo/a enfrenta
19 desafios académicos
Se realiza una evaluacion integral del desarrollo de los
20 nifios en la institucion
Calificacion Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
Puntuacién 1 2 3 5
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Anexo 3. Consentimiento informado

Consentimiento Informado (*

Titulo de la investigacion: Gestion por procesos para mejorar la satisfaccion del
cliente en un centro de educacion inicial, Trujillo 2023.

Investigador (a) (es):

Jacobo Alcantara Ingrid Lucero

Vasquez Castillo Jarecky del Piero

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion por procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente en un centro de educacion inicial, Trujillo 2023.",
cuyo objetivo es implementar la gestion por procesos para mejorar la satisfaccion
al cliente de un centro de educacién inicial, Trujillo 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes pregrado de la carrera profesional de ingenieria
industrial de la Universidad César Vallejo del campus Truijillo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion
Pequefias Alegrias ubicado en el distrito de la Esperanza.

R\ Describir el impacto del problema de la investigacion.

La falta de implementacion de la gestion por procesos en la organizacion de la
institucién relacionado con la satisfaccion al cliente.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Serealizara un diagnéstico de la situacion actual de los procesos de la institucion
mediante una ficha de identificacién de procesos donde se recogera informacion
sobre las areas existentes, los procesos que se realizan y si estan
documentados en un manual de procesos con el objetivo de obtener resultados
para la investigacion titulada: “Gestién por procesos para mejorar la satisfaccion
del cliente en un centro de educacion inicial, Trujillo 2023.”

2. Posteriormente, se aplicara una encuesta de la satisfaccion actual que tienen
los padres de familia respecto a la institucion.

3. Después de ello, se realizara la implementacion de la gestién por procesos
mediante un esquema aplicando instrumentos como mapeo de procesos, fichas
de documentacion, fichas de procesos, fichas de indicadores y diagramas de
flujo con el fin de evidenciar las areas clave identificadas para realizar las
mejoras.

4. Finalmente, se evaluara la satisfaccion del cliente después de la mejora
mediante un cuestionario, el cual abarca dimensiones relacionados con los
procesos de la empresa como calidad de la educacion, servicio administrativo,
atencion del apoderado, ambiente de aprendizaje y método de ensefia.




Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningiin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principic de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es): Jacobo ALCANTARA Ingrid Lucero con email:
ijacoboal13@ucvvirtual.edu.pe y Vasquez Castillo Jarecky del Piero con email
Dvasquezcal0@ucvvirtual.edu.pe. Asimismo, al docente asesor Dr. Benites
Aliaga Alex Antenor con email: albenites@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacién autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: /i 2 Mave Udade Canl, ot
Fecha y hora: O%/0%/ 2023

o { /) i

PEQUERAS /2]

0 X ;

DMLEGRIS 45/
619.9 i 0L

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el conSentimignto sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar. Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.
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Anexo 4. Matriz evaluacion por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha side seleccionado para evaluar el instrumente Cuestionario ¥
Fichas de Repgistro "Gestidn por procesos para mejorar |a satisfaccidn del cliente en un
centre de educacion basica Mentessori, Trujille 2023.",

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido ¥ que los
resultados cbienidos & partir de &ste sean utilizados eficientamente; aportando al que hacer
peicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracicn,

1. Datos generales del juez

Wombre del juez: TIRADD BOCAMESRA LUIS MIGUEL

Grado profesional: | Maastria (X) Doctor [}

Chinica () Social ()
hrea de formacidn académica:
Educativa (%) Organizacional { )}
SISTEMAS DOE GES 10N OE LA CALDAD 150 8001 2015, |
Areas de experiencia profesianal: 21001:2018, assnmpupaﬁ g'?ceme ENTIDADAS
|

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL CIRG ALEGRIA
/..»----., Tiempo de experiencia profesional en | 23 4 afos ()
/4 N ol area: | Més de 5 afios (X)

Expariencia en Investigacion
Psicometrica:
{si coraspanda)

Las competencias da los graduados de la carrera profesional
de Ingeniena Industral y su evaluacin desde |a vision de los

Ingenieros Industiales empleadoess &n b Libersd

Propdsito de la evaluacién:
‘alidar el corfenido del instrumanta, par juitic de experios,

i Datos de la escala (Colocar nombre de Ia escala, cuestionario o inventania)

Maomibre de |a Prusba: [ouestionania y Ficha de Regisirg

Atoras. [Jacobo Alcantara, Ingnid y Vasguez Castlio, Jarecky

Pracadancia Elaharlciﬁn propia

Administracion:

egistrar la satisfaccidn al cliente y la gestién por procesos

Tiempo de aplicacidn: [Durante la aplicacidn de la Gesbion por pracesas

Ambito de aplicacidn: [NSIUCIAN educativa, Trujilo 2023

Significacion |E1 cuastionaris y a ficha da repistro 52 aplicard 3 la instiucidn.

4. Soporte tedrico
(describir an funcicn al madels tedrica)
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicitn

Gestion por
procesos

Documentacion de
procesos

Segun (Hernando 2018}, se anfoca an desarrollar, documentar &
implernentar procedimientes para garantizar la consistencia y la
iencia en |a fabncacidn v la prestacidn de servicios para la
ejora continua ¥ con base en los fundamentos de la calidad
otal.

Disefio de procesos

gun {Quirca 2019) el desarrallo de processs pueds comenzar
on el analisis de procesos; mejores practicas de organizaciones
imilares; modelos de referencia de procesos dlnn‘ﬁllldﬁl;nr
rganizaciones de estandares de la industria [como SCOR o
OM) o consuMores externcs, o "Green fiald’ - ideas con
rigncia & ideas del equipo da desarrollo de procesas.

Optimizacion de
procesos

gun (Pacheso 2021) es impartante implementar la gestion por
rocesos ya que s una herramienta que contribuye al logre de
& objetives institucionalas y 381 este puede medir 5 processs
ara lograr la optimizacion en beneficic de toda una poblacion.

Medicion v control
de procesos

lizan en todas las industrias porque aumentan |a eficiencia d
£ procescs y por ende mejoran la calidad del products final,
Esto conduce @ mayores ganancias y un mejor posicionamiants|

Mejora continua de
procesos

pun (Francisco 2019), la mejors conbinua &5 un proceso
rientade a la aceidn del equipo que afirma que la hoja de ruta d

ejora para lograr |3 excelencia es propiedad de todos en I:‘
rganizacion ¥ debe seguirse. Esto significa que fanto la
implernentacidn del sistema como |3 organizacion estan en
onstante aprendizaje, apepados 3 la filosofia de pestion i
articipacion de todas.

Satisfaccion del
cliente

Calidad de la
educacion

gun (Martinez. 2018}, la calidad del sistama educative es |a
ualidad que se obftiene de la integracidn de aspectos como|
inencia, perfinencia, eficacia interna, eficacia exiemna,
acta, integralidad, eficiencia v aquidad.

Servicio
administrativo

pun (Balleop, 2021), estas actividades pueden incluir |a
lanificacidn, organizacion, coerdinacién, direccien ¥ contraol de
iVersas areas y recursos de |a organizacion. como recursos
umanos.  finanzas,  markefing.  logistica,  efc

pravisionanmiento es esancial para el &o10 v |a eficiencia de una
fpanizacitn, ya que parmie tomar decisiones informadas y

Atencion al cliente

5
gun (Cordoba 2021), tene come objetva lograr la felicidad
umana integral, intelactual, social y econdmica. Esto significa
na ralaciin armonicsa entre &l cliente y &l senicio.

Ambiente de
aprendizaje

gun (Castro 2019), todes estos son escenarios donde se
sarmalla el proceso de ensefanza y aprendizaje. Estos
spacios estan construidos para crear el ambiente adecuads)
ara que los estudiantes formen una relacidn ideal entre allos
| maestro, y estan disefiados especificamente para promover]
ituaciones de aprendizaje medianta |3 organizacion proactiva da
& recursas de instruceidn, el tiempe y las interaccionas que

Método de
ensefianza

5
pin (Banemye 2021), los metodos de ansefanza son
iferantes secuancias de accionas por parte de los docentas gua
rowocan acciones ¥y medificacionas  especificas en  lkos
siudiantes an funcian del logre de matas establecidas.
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3 Presentacidn de instrucciones para el jues:

A continuacion, 3 usted le presento |a ficha de identficacidn de procasos y kos cusstionarios

utilizados para obiener datos acerca de la gestion por procescs y |a satisfaccion del chente en una
institucidn educativa por: Jacobo Alcantara Ingrid Lucers y Yasguez Castilko Jarssky del Piero en el
ano 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de les items segdn

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & critena El ibzmi na 25 clang.
El itarn requisre bastantes modificaciones o una
E:‘ml?t:'g 2| 2. Bajo Mivel modificacion muy prande en el uso de las
" ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
camp ordenacion de estas.
f::mllrrerde.. , B
r, su sintactica : I
Vseminien sen | 5 Mosesdo e S eereund ey epeionc
adecuadas.
& At rivel El |'1&rr;f-l clarn, fiene semantica y sintaxis
1. totalmente an desacuerds (no El ffem no tiene relacion logica con la dmension.
cumple con & critenio)
Cél-lméﬁgﬂﬂ 2 Desacusrdo  (bajo  nivel de| Elitem tiene una relacion tangendal Nejana con

refacadn [ogica con
la dimensiono

acuerdo)

la dimanzidn.

El ftem fizne una relacion moderada con la

indicmﬂz:m 3. Acuerde {moderada nivel) dimensidn que e estd midiendo.
4. Totalmente de Acusrdo (alo El item =2 encuentra esta refacionado con la
nivel} dimension que esta midienda.
. El ftem puede ser eliminado sin que sa vea
1. No cumple con e criterio afectada la medicidn de la dimension.
RELEVANCIA
El item ez esencial 2, Bajo Mivel El ibern fizne alguna relevancis, pero ofro fem
0 importante, es ’ pusde estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser -
ncluido. 3. Modarsda nivel El iterm 2= relativarnants importants.
4. Alto rivel El ibarmi 25 muy relewants y debe sar incluida.

1. Mo cumple con & criteno

2. Bajo Mivel
3. Moderado nivel
4. Alio nivel

Lear con dedenimients los Hems y calficar en una escala de 1 & 4 su valomcion, s como solicifamos brinde
sus obsenvaciones que considers perfinenle
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Dimensiones del instrumento:

Fichas de registro y cuestionarios de la gestibn por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en una institucién de educacion inlcial

Dimensiones 1: Disefio de procesos

Observaciones/
Variable Dimensién Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Wiumero d
Gestion par Disefo de procesos procesas 4 4 4
procesos disefados y
documentados
Dimensiones 2: Documentacion de procesos
Observaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendacionts
Gestién par Documentacidn da || 4 4 4
Procescs procesos
Dimensiones 3; Implementacion de procesos
Observaclones!
Variable Dimension Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Gestion par Implermneniaciin de | e 4 4 4
procescs procesos
Dimensiones 4: Medicion y control de procesos
Observaclones!
Variable Dimensian indicador Claridad | Coherengia | Relevancia Recomendacionts
{Sumatoria de
Gestion por  |Medicién y control de| calificaciones de los
pracasss procesos procesos) | (Towml de 4 4 4
procesos)
Dimensiones 5: Mejora continua de procesos
. Observaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad (Coherencia) Relevancia Recomendacionts
Gastidn por Mejara Mirmera de mejoras 4 4 4
procescs confinua da implementadas
procesos
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Dimensiones 6: Calidad de la educacidn

Ob i /
Variable Dimensién Indicador Claridad [Coherencia | Relevancia Rlnn'nl:::'; ::';'::l
[!-“ﬂmrp de padrig sn:isft:ﬂas:l
Satisfaccidn del | Calidad de la Total de padres 4 2 4
clignte aducaciin
Dimensiones 7: Serviclo administrative
Observaciones/
Variable Dimensidn indicador Claridad |Coherencia | Relevancia Recomendaciones
|-|"||l|r|r\u|1=ll| Aty [ vA i e R I--]
Satisfaccidn dal Sarvicio | Tural o palres 4 4 4
cliente administratve
Dimensiones 8: Desarrollo integral
Observacionas)
'i.'.".h'e Dime“'ldn Iﬂdiclﬂﬂr E““d'd Cﬂhll‘ll‘lnli R'II'WII'Inli R.nnmmdulnnu
Pintuncida sabisfocelin g Jrl-ﬂlll-l'-'"'l
Satisfaccicn del Desarralle |" Tatal dr padras !
clhenite intagral 3 4 4
Dimensiones 9: Ambiente de aprendizaje
Observacionas/
'i.‘.".h'a. Dime“'ldn Iﬂdicldﬂl‘ C"ﬂd.d Cﬂhll‘ll‘lnli R'II'H'II'Inli n“nmmd“lnn"
|||'\|||Illlllmlrlf WD A umhm.--l
Safisfaccién del | Ambiente de | et e pirad
cliente aprendizaje 3 4 4
Dimensiones 10: Método de ensefianza
Ob i /
Variable Dimensién Indicador Claridad [Coherencia | Relevancia hn’:::‘; :i:::n
[l"ﬂllrlnn-'lmldv At vl rF""I'"II'--']
Safisfaccidn del | Método de Tutf de padres
clignte ensefanza a 4 4

RGP 711308

DNl 42232207
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario y
Fichas de Registro “Gestiéon por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en un
centro de educacion bésica Montessori, Trujillo 2023.”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Ratos generales del juez

Nombre del juez: Moncada Carranza Tulio Francisco
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Logistica
Institucién donde labora: CONSORCIO MINERO HORIZONTE S.A.

Tiempo de experiencia profesional en 2a4dafos ()

el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Las competencias de los graduados de la carrera profesional
Psicométrica: de Ingenieria Industrial y su evaluacién desde la visién de los
(si corresponde) Ingenieros Industriales empleadores en la ciudad de Truijillo.
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: |CUestionario y Ficha de Registro

Autores: Jacobo Alcantara, Ingrid y Vasquez Castillo, Jarecky

Procedencia: [El@boracion propia

Administracion: [Registrar la satisfaccion al cliente y la gestion por procesos

Tiempo de aplicacion: Durante la aplicacion de la Gestidn por procesos

Ambito de aplicacion: Institucion educativa, Trujillo 2023

Significacién: [El cuestionario y la ficha de registro se aplicara a la institucion.

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo teérico)
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3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacicn, a usted le presento la ficha de identificacion de procesos y los cuestionarios
utilizades para obtener datos acerca de |a gestidn por procesos ¥ |a satisfaccion del chentz en una

institucidn educativa por: Jacobo Alcantara Ingrid Lucers ¥ Yasguez Castillo Jarerky del Pierc en 2l
ano 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada wno de los ftems segan

correspanda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & critena El itermi o 2= claro.
El itarn requiere bastantes medificaciones o una
EII'ARIF;E se | 2. Bajo Mival modificacion muy prande en el uso de las
I ' palabras de acuerdo con su significado o por 3
fc':l'::::'?np'eme - ordenacion de astas.
decir. su sintéctica . o
il ; Se requisre una modificacion rmuy especifica de
E;Jﬂanﬂm son | 3. Moderada nivel alqunos de los términos ded fam
4, Ao nivel El ftem &5 claro, tiens semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA
El item tizne
relacian [ogica con
la dimension o

1. totalmenie en desacuards (no
cumple con & chfeno)

El flem no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacusrdo
acuerdo)

(bajo

nivel de

El itam fiene una relacion tangencial Majana con
|2 dimansian.

El ftem tiene una relacidn maderada can la

indic:?;;ﬁ;:ﬁla 3. Acverdo (moderado nivel) dimensicn que se estd midiendo.
4. Totalmentz de Acuerdo (alo El itam =a encuentra esta redacionado con la
nifved) dimension que esta midiends.
. El fiem puede sar eliminade sin que se wea
1. No cumele con & crilerio afectada la medicidn de la dimension.
EEI_E'H'AHCIA
El fbem es esencial 2. Bajo Mivel El itarn tizne alguna relevancia, pero ofro tem
o importanta, es ’ puede estar incluyendo lo que mide este.
decir debe ser -
nchuido. 3. Moderada nivel El itern 2= redativarmanta importants.
4, Alto nivel El itern &= muy relevante y debe sarincluida.

1. Mo cumple con &l critena

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Ao nivel

Leer can delenimiento fos ffams ¥ calficsr en una escala e 1 & 4 50 valoiscion, 851 como solcitamas hrinde
suE ohservaciones que consides perinents
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EscalalAREA

Subescala
[dimensiones)

Definician

Sestion por
procesos

Documentacion de
procesos

Segun (Hernando 2018}, se enfoca en desarrollar, documentar e
implementar procedimientes para garantizar la consistencia y 13
iancia en la fabncacion v la prestacidn de servicios para |3
ajora continua ¥ con base en los fundamentos da la calidad
aial.

Disefio de procesos

gun (Quirca 2018) &l desamollo da procesas puede comenzar
on el analisis de procesos; mejores practicas de organizaciones
imilares; medelos de referencia de procesos dllln‘ﬁllldﬁl;nl
rganizaciones de estandares de la industria {come SCOR o
OM) o consuMores extarnos; o “Green figld’ - ideas con
riencia & ideas del equipo de desarrollo de procesos.

Optimizacion de
procesos

gun (Pachesa 2021) es impartante mplementar la gastion por
rocesos ya que es una herramienta qua contribuye al logre de
& objetivos institucionales y asi este puede medir los procesos
ara lagrar la optimizacidn en baneficio de fada una pablacidn.

Medicion v control
de procesos

gun (&rbilde 2020), el contral y ka medicion en los pracesas s
ilizan en todas las industrias porque aumentan la eficiencia d

Mejora continua de
procesos

ajora para lograr la excelencia es propledad de todos en |
rganizacion ¥ debe seguirse. Esto significa que tanio I3
implementacidn del sistema come I3 organizacion estin an
anslanta aprendizaje, apegades a la filosafia de gestion v
articipacion de todas.

tientade a la accidn del equipo que afirma que la hoja de ruts d-I
a

Satisfaccion del
cliente

Calidad de la
educacion

gun {Martinez, 2018}, la calidad del sistema educative 25 la
ualidad que se cbtiene de la integracion de aspectos como|

rtinencia, perinencia, eficacia interna, eficacia externa,
impacts, integralidad, eficiencia v equidad.

Servicio
administrativo

gun (Ballesn, 2021), estas actividades pueden incluir I3

lanificacion, organizacion, coordinacidn, direscion y contral da

iversas dreas y recursos de la erganizacidn, como recursos

uranas,  finanzas,  marketing, logistica, etc. E

pravisionamiento es esencial para &l &xita v la eficiencia de una

fganizaciin, ya gue permite tomar decisiones informadas
- . ihlas

Atencion al cliente

gun (Cordoba 2021), tiene como objetvo lograr la felicidad
urnana integral, intelectual, social ¥ economica. Esto significa
na relacidn armoniosa entre el clisnte y el sericia,

Ambiente de
aprendizaje

gun (Castre 2010), todos estos son escenarios donde se
sarmalla el process de ensenanza y aprendizaje. Estos
Spacios estan consiruidos para crear &l ambiente adecuad

ara que los estudiantes formen una relacidn ideal entre allos

| maestre, y estan disefiados especificamente para promove
ituaciones de aprendizaje mediante la organizacion proactiva de
5 recursos de instruccion, el tiempo y las interaccionas qua

Método de
ensefianza

5
gin (Pagegue 2021), los meétodos de ensefanza son
iferentes secuancias de acciones por parte de los docantes que
fowocan actienas y modificaciones especificas en  los
sludiantes en funcion del logre de metas establacidas.
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Dimensiones del instrumento:

Fichas de registro y cuestionarios de la gestibn por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en una institucién de educacion inlcial

Dimensiones 1: Disefio de procesos

Observaciones/
Variable Dimensién Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Wiumero d
Gestion par Disefo de procesos procesas 4 4 4
procesos disefados y
documentados
Dimensiones 2: Documentacion de procesos
Observaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendacionts
Gestién par Documentacidn da || 4 4 4
Procescs procesos
Dimensiones 3; Implementacion de procesos
Observaclones!
Variable Dimension Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Gestion par Implermneniaciin de | e 4 4 4
procescs procesos
Dimensiones 4: Medicion y control de procesos
Observaclones!
Variable Dimensian indicador Claridad | Coherengia | Relevancia Recomendacionts
{Sumatoria de
Gestion por  |Medicién y control de| calificaciones de los
pracasss procesos procesos) | (Towml de 4 4 4
procesos)
Dimensiones 5: Mejora continua de procesos
. Observaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad (Coherencia) Relevancia Recomendacionts
Gastidn por Mejara Mirmera de mejoras 4 4 4
procescs confinua da implementadas
procesos
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Dimensiones 6: Calidad de la educacion

Observaciones!

j i i0 P Claridad |Coherencia Ralevancia
Variable Dimension Indicadar Recomendaciones
(Nimere de padres satlsfechos
Satisfaccion del | Calidad d= |a Tatal de padres ]I 4 4 4
clients educacidn
Dimensiones 7: Servicio administrativo
- . e . - - Observaciones!
P Claridad |Coherencia Relevancia
Variable Dimension Indicador Recomendaciones
Frumduoetim sodis fecoiin de seric |-.l'I
Satisfaccion del Servicio | Viotal de padres ! 4 4 g
clienta administrativo
Dimensiones 8: Desarmrollo integral
- . e . - - Observaciones!
F Claridad |Coherencia Relevancia
Variable Dimension Indicador Recomendasiones
I'l"'llllri.l.-.|l:l."‘:.'.ur|.'._rul:'|l:l '-\_".'.'.u'.'l'l.'-'!l.]
Satisfaccion del Desamollo | Tatal cr padres
clianta integral 4 4 4
Dimensiones 9: Ambiente de aprendizaje
- . e . - - Observaciones!
P Claridad |Coherencia Relevancia
Variable Dimension Indicador Becomendaciones
Pl de satis Y
Satisfaccién del | Ambiente de | '
clienta aprendizaje 4 2 2
Dimensiones 10: Método de ensefianza
- . . . . - Observaciones!
P Claridad |Coherencia Ralevancia
Variable Dimension Indicadar Recomendaciones
rPiniuaciim de satlsfaccidn ir.-:'-:':-u'-.--I
Satisfaccion del Metodo de l- Tatal de padres !
clients ensefianza 4 4 4

ING

DMl 74202182

. INDUSTRIAL
R. CIP. N* 217520
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestienario v
Fichas de Registra “Gestion por procesos para mejorar la satisfaccion del clisnte an un
centro de educacién basica Montessori, Trujille 20237

La evaluacidn dal instrumenta es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficienternente; aportando al gue hacer
psicalogico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

Wombre del juez: Erick Joan Lopez Pacherres

Grado profesional: Maestriz ) Doctar [ )
Clinica () Social_{}
Area da formacidn académica:
Educativa ) Crganizacional {x)

Areas d2 experiencia profesional: SUPERVISOR DE CALIDAD

Institucidn donde labara: URAGU

Tiempo de experiencia profesional en 2a4ahos (X
ol area: |  Mds de 5ahos ()

Experiencia en Investigacion | Las competencias de Ios pradusdos de 15 camera profesional
Psicomeétrica: | de Inpenieniz Industrial y su evaluscidn desde |3 visidn de los
{51 comasponde) Ingenizros Industriales empleadores en 3 ciudad de Trujillo.

1z Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido ded instrumenta, por juicio de experios.

13 Diatos de la escala (Colocar nombre de | escala, cuestionario o inventania)

Momibre de |z Prughg: [—uestionario y Ficha de Registro

pudores: Pacobo Alcantara, Ingrid y Vasguez Casfille, Jarecky

Procadencis: |Flaboracion propia

Admiristracicn: [Registrar I3 satisfaccion al cliente y la gestion por procesos

Tiempo de aplicacién: [Durante la aplicacidn de I3 Gestion por procesos

Ambito de aplicacién: [INstitecion educativa, Trujillo 2023

Significacion: |1 cuestionario y Ia ficha de registro s= aplicard a |s insfitucidn.

14. Soporte tedricg
{describir en funcicn al modeks tedrica)
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3. Prasentacion de instrucciones para el juez:

A continuacicn, 3 usted |2 presento la ficha de identificacidn de procesos y los cuestionarios
utilizados para obiener datos acerca de |a gestidn por procesos ¥ la satisfaccion del chente en una
institucion educativa por: Jacobo Alcantara Ingrid Lucers y Yasquez Castile Jarspky del Piers en 2l
ano 2023 De acuerdo con los siguientes ndicadores califigue cada uno de los ifems segdn
cormespanda.

Categona Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & criena El itam na 2 clana,
El ikern requiere bastantes modificacionas o una
CLARIDAD Py modificacion muy grands en el usoc de las
El ftem se | 2. Bajo Mivel palab "=
abras de acuerdo con su significado o por 3
camp ordenzcion de estas.
f;:;lin'eme,_ , B85
r. su sintactica . i
ysemdric son | 3 Mosrado e B e ot g o
adecuadas.
4, Alio nivel El I1EI'I'EIH§- clam, tiens semantica y sintaos
1. totalmantzs en desacusrdo (no El item no tiene relacion Iogica con la dmension.
cumple con 2l entena)
COHEREMNCIA ; : " . .4 ; .
El itam fiene 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de| Elitemtiene una relacion tangencial fejana con

refacion |ogica con
la dimension o

acuerdo)

la dimansian.

El ifem fizne una relacidn moderada con la

indhﬂﬁm 3. Acwerdo (moderado ninvel) dimension que se 25t midiendo.
4. Totalmente de Acusrdo (aho El itam s= encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
. El ffem puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple can & critena afectada la medicidn de a dimensidn.
EELE'H'AHm
El item es esencial 2. Bajo Nivel El itemn tizne alguna relevancia, pero otre fbam
© Impartants, es : puede estar incluyendo lo que mide éste,
decir debe sar -
nchuida. 3. Moderada nivel El iterm &5 refativaments importante.
4. Ao nivel El itarm &5 muy relevants y debe sar incluida.

Leer pon gefenimiantn o5 ffems i caficsr en una escala de 1 8 4 su valorscidn, 551 como soliaifamos brinde

sus obsenacionss gue considers perfinenis

1. Mo cumple con &l critena

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivsl
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Dimensiones del instrumento:

Fichas de registro y cuestionarios de la gestibn por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en una institucién de educacion inlcial

Dimensiones 1: Disefio de procesos

Observaciones/
Variable Dimensién Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Wiumero d
Gestion par Disefo de procesos procesas 4 4 4
procesos disefados y
documentados
Dimensiones 2: Documentacion de procesos
Observaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendacionts
Gestién par Documentacidn da || 4 4 4
Procescs procesos
Dimensiones 3; Implementacion de procesos
Observaclones!
Variable Dimension Indicador Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Gestion par Implermneniaciin de | e 4 4 4
procescs procesos
Dimensiones 4: Medicion y control de procesos
Observaclones!
Variable Dimensian indicador Claridad | Coherengia | Relevancia Recomendacionts
{Sumatoria de
Gestion por  |Medicién y control de| calificaciones de los
pracasss procesos procesos) | (Towml de 4 4 4
procesos)
Dimensiones 5: Mejora continua de procesos
. Observaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad (Coherencia) Relevancia Recomendacionts
Gastidn por Mejara Mirmera de mejoras 4 4 4
procescs confinua da implementadas
procesos
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Dimensiones 6: Calidad de la educacion

- . . . . - Observaciones!
P Claridad |Coherencia Ralevancia
Variable Dimension Indicadar Recomendaciones
(Nimere 48 padres satlsfechos
Satisfaccion del | Calidad d= |a Tatal de padres ]I 4 4 4
clients educacidn
Dimensiones T: Servicio administrativo
- . e . - - Observaciones!
P Claridad |Coherencia Relevancia
Variable Dimension Indicador Recomendaciones
Ftumduoeiin smhs feood 2 SETUIC |-.l'I
Satisfaceidn del Senicio |t / 4 4 4
clienta administrativo
Dimensiones 8: Desarmrollo integral
- . e . - - Observaciones!
F Claridad |Coherencia Relevancia
Variable Dimension Indicador Recomendaciones
I-."uur:...u-:-.ﬁ .'.uru.-._rm:1-:-!|d-.-J;-.-.u:'lﬁ.-.'!u.]
Satisfaccion del Desamollo | Tatal cr padres
clianta integral 4 4 4
Dimensiones 9: Ambiente de aprendizaje
- . e . - - Observaciones!
: Claridad |Coherencia Relevancia
Variable Dimension Indicador Becomendaciones
Satisfaccién del | Ambiente de | | '
clienta aprendizaje 4 2 2
Dimensiones 10: Método de ensefianza
- . . . . - Observaciones!
P Claridad |Coherencia Ralevancia
Variable Dimension Indicadar Recomendaciones
rPunimaciim de saclyfaccidn ir.-:'-:':-u'-.--I
Satisfaccion del | Meatodo de | Tital de pa !
clients ensefianza 4 4 4
Erick Jhoan Lopez Pachenes
ING. NDUSTRIAL
RCP. N 22039
DMl TOBS4GTS
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Anexo 5. Reporte de Turnitin

Anexo 6. Fichas de Procesos

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC-

FICHAS DE PROCESOS

FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION

MISION DEL PROCESO

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

RESPONSABLES DEL PROCESO

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

REGISTROS/ARCHIVOS

INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES
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Anexo 7. Ficha de indicadores

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Cadigo:

Version:

Fecha de elaboracion:

IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL
INDICADOR

NOMBRE DEL
PROCESO

FECHA DE ACTUALIZACION

OBIJETIVO

INTERPRETACION

LIMITE

Menos
a 90%

Moderado

Entre
91%-
94%

Mayor a
95%

METODO DE CALCULO

FORMULA

ESCALA

PERIOCIDAD DE
RECOLECCION

PERIODO DEL
REPORTE

FUENTE DE
INFORMACION
PARA EL
CALCULO

RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR

RESPONSABLE
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Anexo 8. Datos del cuestionario para medir confiabilidad del instrumento

BASE DE DATOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

CALIDAD DE EDUCACION | SERVICIO ADMINISTRATIVO | ATENCION AL APODERADO | AMBIENTE DE APRENDIZAJE METODO DE ENSENANZA
ITEM [ ITEM [ ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM TOTAL

ENCUESTA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 | 13 14 | 15 16 | 17 18 19 [ 20

SUJETO 1 3 4 3 2] 1] 1 2 2] 3 1 1 2] 1 5 1 2] 1 5 2] 3 45
SUJETO 2 1] 3 1 4 5 1 4 5 1] 3 5 4 1] 3 1 4 5 1 2] 2 56
SUJETO 3 2 5 5 4 5 4 2] 4 1] 1 5 1] 5 2 5 4 5 4 4 4 72
SUJETO 4 1] 5 4 3] 5 3 4 5 1] 4 4 3 1] 5 4 3 5 5 5] 5 75
SUJETO 5 1] 1 4 3 5 3 1 1] 1] 2 1 2] 1 1 4 3 5 5 1 4 49
SUJETO 6 1] 2 5 4 5 4 1 3 5 4 1 4 1] 2 5| 4 5 4 5 5 70|
SUJETO 7 5 5 2 3 4 1 5 1] 5 4 5 4 5 1 2] 3 4 5 5 5 74
SUJETO 8 3 1 1 2] 1] 2 1 5 4 1 2] 5 1 1 1 2] 1 2 1 1] 38
SUJETO 9 3 3 5 4 5 4 2] 5 4 5 5 1] 1] 3 5] 4 2 4 2] 2] 69
SUJETO 10 5 1 2 4 5 3 5] 2] 5 4 5] 3] 5 1 5] 4 5 4 5] 5 78
SUJETO 11 1] 1 4 3 5 5 1 1] 2 1 1 1] 1] 1 4 3 1] 5 1 1] 43
SUJETO 12 5 1 2 3 5 5 5 5 5 4 1 4 5 1 4 3 1 5 5 5 74
SUJETO 13 1] 2 5 4 5 3 4 4 3 5 5 2] 1] 2 5 4 5 4 4 3 71
SUJETO 14 3 5 2 3 4 5 3] 2] 5 2 5 5 2 5 2] 3 4 5 5] 5 75
SUJETO 15 5 5 5 4 5 4 2] 5 1] 1 5 5 1] 5 5 4 2 4 5 5 78,
SUJETO 16 5 5 5 3 5 4 2] 4 1] 5 1 5 1 5 5 3 5 4 5 5 78,
SUJETO 17 2 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 1] 5 5 5 4 2 4 4 2 79
SUJETO 18 3 5 5 2 3 4 3 2 1] 5 1 2 1] 2 5] 2 3 4 3 3] 59
SUJETO 19 2 1 3 3] 4 3 1 5 5 5 1 5 2 5 3 3 4 1 5| 3 64
SUJETO 20 4 5 5 1] 5 4 1 4 5 1 5 5 1 1 5] 1] 5 4 1 3 66
VARIANZA 2.36(3.09|2.13|0.73|1.53|1.51|2.13|2.25|3.13| 2.73|3.66| 2.36| 2.89| 2.96 | 2.26 | 0.73 | 2.65| 1.45 | 2.65 | 1.95 | 158.5275

Anexo 3A. Confiabilidad del instrumento

SECCION 1

SECCION 2

20]

45.12

158.53

1.05

0.72)

ABSOLUTO S2

0.72

0.75
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Anexo 9. Base de datos de la pre prueba
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131 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 |5 2 5 5 5 5 3 5 5 4
132 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 |5 2 5 5 5 5 3 5 5 4
Total 35|37 (35|35 (34|29 (31|31 (31 |3. (29 |30 (3.7 |37 (38|35 (33|32 (33 |34
2
Anexo 10. Resultados por dimensiones de la pre prueba
Calidad Servicio Atencion | Ambiente | Método de
de la administrativo | al cliente de enseflanza
educacion aprendizaje

MUY MALO 0% 0% 0% 0% 0%
MALO 22% 17% 43% 16% 20%
REGULAR 8% 54% 27% 13% 33%
BUENO 57% 20% 4% 56% 38%
MUY BUENO 14% 9% 26% 15% 9%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Anexo 11. Base de datos de la post prueba

CALIDAD DE LA SERVICIO ATENCION AL AMBIENTE DE METODO DE
EDUCACION ADMINISTRATIVO CLIENTE APRENDIZAJE ENSENANZA

N° DE PO1 | PO2 | PO | PO4 | PO5 | PO | PO7 | PO8 | PO9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

SUJETOS 3 6

1 4 4 5 |3 5 2 |3 3 4 4 2 5 3 4 4 4 5 3 3 4

2 5 4 4 |3 3 2 |3 3 4 3 3 5 3 4 2 3 4 4 4 4

3 4 4 5 |4 4 2 |3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 5 5 5 4

4 5 5 5 |4 5 2 |3 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 3 4

5 4 4 3 |3 4 2 |4 3 2 3 3 5 3 4 4 4 4 2 3 4
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39 |40 |40 |40 (40 |35 |41 (42 (41 (42 |3.7 |41 |40 (40

40 4.0 |3.

4.3 |43 | 4.

114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132

Total
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Anexo 12. Evidencia de cuestionario aplicado a la directora

Anexo 2A2. Cuestionario de Gestién por procesos
CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS

Estimada directora, de la institucién educativa “Pequefias Alegrias”, la saludamos
cordialmente, asimismo, pedirle a su persona pueda brindarnos informacion sobre los
procesos que desempefian en las diferentes areas de su entidad.

Fecha de evaluacion: 95 -1 - 2023
Persona responsable: (i 2 Ma\he Uczda Canuich —

DNiectorer.

EMPRESA: Pequeiias Alegrias

N° ITEMS 1 2 3 4 5

Documentacién de procesos

¢ Tiene la institucién un sistema formal para 7(
1 documentar los procedimientos y actividades?

¢ Se revisan y actualizan los documentos de
2 procesos en el jardin con frecuencia? 7(

¢ Se asegura que los documentos de procesos
estéen disponibles y sean comprensibles para el %
3 personal?

¢Hay un responsable de mantener y gestionar
4 la documentacion de procesos? '7(

Disefic de procesos

¢ Se planifican y disefian las actividades diarias i
5 en el jardin de educacion inicial? 74

¢ Se tiene en cuenta la participacion de los

padres o tutores en el disefio de actividades %
6 educativas?
¢ Se abordan las necesidades especiales de los ;
7 | nifios en el disefio de los procesos educativos? ‘?L
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Anexo 13. Evidencia de la aplicacion del cuestionario a la directora de la IE.

Anexo 14. Evidencias de la aplicacion del cuestionario de satisfaccion al cliente.
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Anexo 15. Manual de procesos

MANUAL DE
PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

COLEGIO: PEQUENAS ALEGRIAS L.E.P
DIRECTORA: LIZ MAHE UCEDA CENTURION

L]
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iBIENVENIDOS!

~ Las directivas de la Institucion Educativa Pequefias Alegrias les dan la mas cordial bienvenida
_a ustedes, que a partir de hoy se incorporan a nuestro grupo de trabajo.

Hemos elaborado el presente Manual de Induccion, con la finalidad de darles a conocer

aspectos relevantes de la institucion.

Queremos que se sumen a las acciones con mucha responsabilidad, disciplina, esmero y
dedicacion.

Necesitamos contar con sus competencias laborales que se uniran al conjunto de esfuerzo de

todo el equipo, para lograr el mejoramiento continuo de nuestra Institucion Educativa y la

calidad de vida de cada uno de los integrantes de la familia Pequeiias Alegrias.
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INTRODUCCION

El Talento Humano dentro de cualquier organizacion es fundamental para el éxito de estas,
por esta razon, queremos que ustedes se sientan como miembros de nuestra FAMILIA

PEQUENAS ALEGRIAS.

Para que ustedes como trabajadores se sientan identificados con el Colegio desde el momento
de su ingreso y durante el tiempo de su permanencia en él, se hace necesario que conozcan

los aspectos que nos han venido identificando como una de las mejores instituciones a nivel

\ municipal.

Por esta razon les brindaremos informacion completa relacionada con los planes, programas,
proyectos de la institucion, le presentaremos el personal que la compone, su cultura
organizacional, su direccionamiento estratégico, ademas le brindaremos informacion
necesaria sobre su cargo a desempeiar, horario, procedimientos para solicitar permisos, entre

otros aspectos especificos correspondientes a su labor dentro de la institucion.
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JUSTIFICACION

El Colegio Pequenas Alegrias busca la mejora continua en los diferentes procesos de recursos
humanos, dentro de éstos, se encuentra el Proceso de Induccion cuya finalidad es que ustedes

se sientan identificados con la cultura organizacional del colegio.

Liderazgo
—_—

Teniendo en cuenta lo anterior les ofrecemos el presente manual que tiene el propdsito de
servirles de guia para la obtencion de informacién de su entorno laboral donde desarrollaran
\ sus funciones y actividades; para que la adaptacion a sus ambientes de trabajo sea mas facil
y para que ustedes despejen todos los interrogantes e inquietudes, fortalezcan su integracion
a nuestro grupo de trabajo y se comprometan con la razon de ser de la Institucion desde el

momento de su ingreso y durante el tiempo de su permanencia en ella.
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OBJETIVO GENERAL

Facilitar el proceso de adaptacion e integracion del nuevo colaborador del Colegio Pequenas
Alegrias, con su entorno laboral, generando asi compromiso, lealtad y responsabilidad frente

a la Institucion y su cultura organizacional.

e
QQ‘%}
Lo

i

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Identificar a los nuevos colaboradores con su entorno laboral para que seintegren con
su grupo de trabajo y las demads personas del COLEGIO PEQUENAS ALEGRIAS.

e Brindarles apoyo a los nuevos colaboradores para que comprendany acepten todos
los aspectos relacionados con: la cultura organizacional del COLEGIO PEQUENAS
ALEGRIAS.

e Dar a conocer a los nuevos colaboradores la informacion especifica correspondiente a

su cargo y funciones a desempeiar dentro del COLEGIO PEQUENAS ALEGRIAS.
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COLEGIO PEQUENAS ALEGRIAS
INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA

DE NIVEL INICIAL

Somos una Institucion Educativa que ofrece los servicios de inicial y primaria con Resolucion

primaria No 001463 diciembre de 1999, Resolucion N2 001930 2 de septiembre de 2010.

Preparamos a los nifos para la inicial y para toda su formacién académica, esto le permite
integrarse en un ambiente que favorece su desarrollo, familiarizarse progresivamente con un

medio de aprendizaje estimulante y adquirir habilidades que facilitaran un exitoso desempefio

escolar.

' - El colegio Pequenas Alegrias pretende formar estudiantes auténomos, criticos, creativos,

participativos y seguros de sus potenciales culturales.

En su accion educativa el colegio Pequenas Alegrias tomara en su totalidad al nombre para
hacerla descubrir todas sus potencialidades como un ser pensante y generador de acciones
capaz de conducirlo a su propia realizacion y hacer participe activo de la comunidad ha que

pertenece, desentrafiando |a razon de ser su existencia.
La formacion que quiere impartir el Colegio Pequenas Alegrias esta basada:
A) Respeto e interés por la persona, como centro del proceso educativo.

B) Afan por el crecimiento integral del hombre.
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C) Apertura de la trascendencia en busca de su identidad para llegar al encuentro con Dios.
D) Unos sinceros deseos de paz, justicia y de verdad.

E) Un sentimiento comunitario con la participacion abierta.

F) Un caracter critico de la bisqueda de valores.

G) Un ser pensante y criticos en sus actuaciones en las diferentes situaciones cotidianas.

El colegio Pequefias Alegrias se presenta coherente: con los principios de fe catdlica, la
necesidad de transparencia del ser humano, con la constitucion nacional y con los derechos
humanos de la vida de las familias y la comunidad, y en particular, de guienes opten por

- participar del proyecto educativo.

El colegio se compromete con la construccion de cultura de innovacion humana en la cual los
participantes tienen la oportunidad de crecer, ser y reconocer como agentes de cambios y
desarrollo comunitario basado en una convivencia ética respetuosa del otro y de si mismo

como testimonio valores democraticos.

En entorno al conocimiento al conocimiento de encaminar esfuerzos hacia el gusto he interés
por el conocimiento como esfuerzo y patrimonio cultural que cualifica al ser humano dandole

herramientas para el futuro para mejorar la calidad de vida.
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El colegio Pequenas Alegrias dirige el desarrollo de su quehacer pedagdgico fomentando e
impulsando relaciones amistosas y justas entre educadores, educandos, y ademas estamentos
de la comunidad cimentadas en el dialogo, el sentido de igualdad del ser humano como tal y

sus diferencias individuales.

La formacion integral de la persona esta dirigida a la erradicacion del analfabetismo al
desarrollo de los conocimientos necesarios para que aprenda a descubrirse a si mismo y a su
entorno logrando poco a poco la concientizacion de sus valores, deberes y derechos; fomentar

la autoestima, rescatar e incrementar los valores que estan desapareciendo dia a dia.

VISION

Lainstitucion pretende dentro de su vision formar hombres y mujeres con capacidad de critica

- capaces de leer el presente y el futuro con sentido con coherencia y conviccion, con una alta

valoracion y apropiacion del conocimiento como herramienta de transformacion social y
apropiacion del entorno en donde fomente los valores de la fe, el compromiso individual y

social, el amor a si mismo, hacia los demas y el respeto por las ideas del otro.

También pretende guiar la educacion hacia el trabajo con vinculacion de la comunidad
enfocando modelos pedagodgicos hacia la actualizacion de las ciencias y la tecnologia
incentivando la investigacion, el amor hacia el saber, generando procesos que
progresivamente y ano tras anos desarrollen al sujeto educativo de r1991, de hacer una

sociedad democratica.

Indispensable en el proceso educativo asumiendo los problemas planteados como sus propios
problemas en tal medida que le logre un vinculo racional y efectivo con el que estudia y

aprende.
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OBJETIVO GENERAL

Satisfacer las necesidades de educacion y aprendizaje de la comunidad con altos estandares
de calidad inculcando la importancia de acercamiento a Dios resaltando el autoestima para la
formacion de seres integrales, auténomos, criticos, creativos, participativos y seguros de sus
potenciales culturales, seres pensantes y generadores de acciones positivas para la sociedad
capaces de realizarse y ser activos en la comunidad a la que pertenezcan, seres proactivos y
con sentido de patriotismo, gracias.a que contamos con un equipo de trabajo altamente
calificado un programa de mejoramiento continuo y pensando en el bienestar de cada uno de

los miembros que integran nuestra comunidad educativa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1*Satisfacer las necesidades de educacion y aprendizaje de la comunidad contando con altos

estandares de calidad.
2° Buscar el acercamiento a Dios por medio de la fe que inculcamos en nuestros estudiantes.
3*Inculcar en nuestros estudiantes la importancia de valorarse como seres humanos
(autoestima) para su fortalecimiento y crecimiento integral como individuos.
4°Resaltar la importancia de incluir en cada una de las asignaturas los valores.
S*Formar seres proactivos, capaces de identificar las oportunidades de crecimiento
6°Contar con las herramientas tecnoldgicas adecuadas para el apoyo en la formacion de sus

estudiantes.
7°Contar con un equipo de trabajo comprometido, idoneo y altamente calificado, que tenga

en cuenta y vivencie nuestra |.E.P.
8°Buscar el bienestar a todo el grupo de trabajadores y comunidad educativa 9° Mantener

una comunicacion asertiva con cada uno de los miembros de la comunidad educativa y del

sector.

10°Contar con un programa de mejoramiento continuo que tenga en cuenta las opiniones de
cada uno de los miembros de la comunidad educativa y sus alrededores.
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PRINCIPIOS Y VALORES

1° Buscar el encuentro con Dios y fortalecer la fe de los miembros de la institucion.

2° Asegurarse de que los deberes y derechos basicos que se encuentran en la constitucion se

cumplan dentro del plantel educativo.

3* Autoestima (amor consigo mismo), moral y ética para el cumplimiento de todos los deberes.

4° Respeto en interés por la persona como centro del proceso educativo.

5°Sentimiento comunitario con la participacion abierta de cada uno de los miembros del

proyecto educativo.
- 6*Seres criticos y pensantes en el momento de actuar en las diferentes situaciones cotidianas.
. “7*Transparencia de seres humanos.
8°Construccion de cultura de innovacion.
9°Valores democraticos.

10°Relaciones amistosas y justas entre educadores, educandos, y ademas. estamentos

cimentados en el dialogo.

11°Sentido de igualdad del ser humano como tal y aceptacion de sus diferencias individuales.
12°Seres sociables y solidarios.

13°Compromiso individual y social.

14°Armonia y organizacion.

15°Capacidad de liderazgo.
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POLITICA DE CALIDAD

El COLEGIO PEQUENAS ALEGRIAS a través del mejoramiento continuo de sus servicios de
Formacion Integral, se compromete con sus clientes y grupos de interés a generar una cultura
de calidad, mediante el Sistema Integrado de Gestion centrado en las personas, con los

siguientes aspectos:

Prestacion de servicios con calidad, oportunidad, pertinencia, innovacion, inclusion social,

econdmica y tecnoldgica.

Aplicacion de buenas practicas ambientales, para la prevencion de la contaminacion y

- proteccion de los recursos.

= Implementacion de lugares de trabajo y de aprendizaje con condiciones que contribuyan a la
-seguridad y salud ocupacional, para el bienestar de las personas que integren Ia institucion.

prEsubi?
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ORGANIGRAMA COLEGIO PEQUENAS
ALEGRIAS
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TODO LO RELACIONADO CON SU CARGO

A continuacion, podran informarse acerca de los aspectos relacionados con su cargo a
desempenar dentro del Colegio Pequeiias Alegrias

DENOMINACION DEL CARGO : DOCENTE
JEFE INMEDIATO : DIRECTORA
PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO:

Desarrollar las actividades de ensefianza- aprendizaje- evaluacion, utilizando diferentes
métodos y estrategias didacticas; que garanticen el cumplimiento del disefio curricular
segun lo establecido por el |.E.P

DESCRIPCION DE FUNCIONES:

Ve .~~~ e Preparar las asignaturas para presentacion a los estudiantes de acuerdo con el plan

' de estudios aprobado, teniendo en cuenta la LE.P

e Utilizar estrategias didacticas, que permitan el desarrollo del disefio curricular.

e Dirigir a los estudiantes en las actividades que promueven su desarrollo fisico, mental
y social y su buena disposicion para la institucion segin los lineamientos establecidos
por la LE:P.

e Supervisar alos estudiantes en el aula y otros lugares escolares teniendo en cuenta
los lineamientos establecidos por la 1.E.P.

* Preparar los ejercicios, pruebas y examenes, para la evaluacion del aprendizaje,
\ segln la LE.P.
® Asignar las tareas y proyectos escolares de acuerdo con los lineamientos establecidos
porla LE.P.

* Hacer el seguimiento a los estudiantes para la aplicacion, correccion de pruebas y
asignacion de calificaciones teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la
L.E.P.

e Evaluar el progreso de los estudiantes para la discusion de los resultados con ellos,
sus padres y funcionarios del colegio
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CRITERIOS

CRITERIOS DESCRIPCION

| Condiciones operativas orientadas al

| sostenimiento del servicio educativo ofrecido por
|la IE dando importancia a la practica pedagodgica
| orientada al logro de aprendizajes previstos en el
perfil de egreso, el cual estd soportada por el

| bienestar escolar que promueve el desarrollo
|integral de los estudiantes.

1 Nuestra ventaja competitiva es por diferenciacion

| ya que el colegio esta ubicado en el distrito La

| Esperanza - Trujillo, donde existen varias
|instituciones educativas nacionales y privadas. Por

| ende, el colegio Pequerias Alegrias al tener una

| buena infraestructura ([en comparacién a los

| colegios nacionales y privados) los padres de

| familia lo consideren como una buena alternativa.
| Asi mismo, la calidad de ensefianza en

| comparacién a los colegios estatales y privados de
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Como resultado, se identificaron tres (03) procesos criticos para la institucion
educativa: la Gestion de Ensefianza y Aprendizaje, la Gestién de Desarrollo y
Planeamiento Institucional y la Gestion de Matricula. A raiz de este hallazgo, se
procedi6 a disefiar fichas de caracterizacion para cada proceso, documentacion,

fichas de indicadores y diagramas de flujo.
1. Gestion de Ensefianza y Aprendizaje

) — Cédigo: PM-03
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS Versi6n: 01
Fecha de
elaboracién: 28-10-23
o LOGRAR LAS COMPETENCIAS
PROCESO: GESTION DE ENSENANZA Y Objetivo: SENALADAS EN EL PERFIL DE
_ APRENDIZAJE EGRESO i
AUTORIDAD 1 | COORDINADORA DE NIVEL INICIAL
AUTORIDAD 2 | PROMOTOR |
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES _ SALIDAS CLIENTE
%»\sz\e
2 SR .
&7 « ;COMITE DE . SESION DE
5/ 3€3 % | GESTION PLA“;\';'S:LC'ON DESQE&?,:L&ngZEE'ON APRENDIZAJE | ESTUDIANTES
“ 24 3 SHPEDAGOGICA DESARROLLADA
SESION DE SESION DE
DOCENTE APRENDIZAJE REFO';;Z,Q';"P:ED'I'ZEE%E LOS | ApRENDIZAJE ESTUDIANTES
: DESARROLLADA REFORZADA
SESION DE
SESION DE
EVALUACION DE APRENDIZAJE
DOGENTR :'Zig‘"gﬁ'; APRENDIZAJES DESARROLLADA | ESTUDIANTES
INTEGRALMENTE
Aiii'ﬁglzt’:m ACOMPANAMIENTO ACTA
DOCENTE INTEGRAL DEL CONSOLIDADA | ESTUDIANTES
PHESARROLLADA ESTUDIANTE DE EVALUACION
INTEGRALMENTE
ACTA CERTIFICADO DE
DOCENTE CONSOLIDADA CT;;FE'ﬁng'mSD B ESTUDIOS ESTUDIANTES
DE EVALUACION EMITIDO
J
16
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DOCUMENTACION DEL PROCESO

I.E *Pequefias Alegrias” | Gestion de Ensefianzay | Codigo: PM-03

Aprendizaje Version: 01

1. Objetivo: Lograr las competencias sefialadas en el perfil de egreso.
2. Alcance: Desde desarrollo de sesiones de aprendizaje hasta certificacion de
aprendizajes.
3. Términos y condiciones:
e Control
e Procedimiento
¢ Seguimiento
4. Responsables del procedimiento:
e Coordinadora de nivel inicial
e Comité de Gestion Pedagégica
e Docentes
. Referencias normativas:

Normativas educativas locales y politicas institucionales.

. Descripcion del procedimiento: Se describe los enfoques pedagdgicos y
métodos de ensefianza que se utilizaran en el periodo de gestién.
Realizando la planificacion de actividades y temas a tratar en un plazo

\ bimestral y anual. Finalmente se realiza la evaluacién y seguimiento del

progreso de los estudiantes.

3. KPIs propuestos:

Nitmero de Estndiantes Aprobados % 100%

Tasa de Aprobauon ~ Nvunero Total de Lstudiantes Evaluados

Tasa de aprobacién = porcentaje de estudiantes que han aprobado el
periodo de evaluacion.

17
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FICHA DE INDICADOR:

Cédigo: F.I.PM-03

FICHA TECNICA DEL INDICADOR Version: 1

Fecha de elaboracién:

p= 27/10/23
IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR
Tasa de aprobacién de estudiantes

NOMBRE DEL PROCESO GESTION DE ENSENANZAY | FECHA DE ACTUALIZACION
APRENDIZAJE

Evaluar el rendimiento académico de los estudiantes para
identificar dreas que requieren intervencién o mejora en la
OBJETIVO ensefianza y aprendizaje.

Proporcionar informacién para la toma de decisiones y
| ajustes en el plan de estudios.

INTERPRETACION Este indicador s’e t{tmza para evah,'«ar el desempefio
académico de los estudiantes.
Entre
2Oty Menos Mayor a
<y @;\SMITE 2 90% Moderado |91% 95%
5 ol , 94%
pe V- =
Fo T XAl METODO DE CALCULO
. = 3
ap _//I'g / TA = Niumero de estudiantes aprobados 5
\;@RMULA "~ Ntmero total de estudiantes evaluados ESCALA | Porcentaje
GENEIS 7 =
===| PERIOCIDAD DE PERIODO DEL 5% ca"fe“r'izg(')f:jf' del
RECOLECCION Bimestral - Anual REFORIE evaluacién
FUENTE DE INFORMACION
PARA EL CALCULO Registros de calificaciones al final del periodo de evaluacién
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
| RESPONSABLE l Coordinacion

Figura 7. Diagrama de flujo de Gestion de Ensefianza y Aprendizaje
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2. Gestion de Desarrollo y Planeamiento Institucional

1

Cédigo: PEO1
Versién: 01
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
Fecha de
elaboracion: 28-10-23
Establecer un proceso
estructurado para el desarrolio y
GESTION DE DESARROLLO Y planeamiento institucional,
PROCESO: PLANEAMIENTO Objetivo: garantizando que la institucion
INSTITUCIONAL educativa defina su visién,
mision, objetivos estratégicos y
acciones a largo plazo.
AUTORIDAD1  { PROMOTOR
AUTORIDAD 2 DIRECTORA e
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES »SALI_D_A_S CLIENTE
3 MURbAD, ANALISIS DEL ANALIZAR DATOS Y FORMULACION DIRECCION,
: A INFORMES ENTORNO TENDENCIAS EDUCATIVAS DEL PEI FEOMLITOR,
GLBERNAMENTALES COORDINACION
LRSRY
o A N
G //DOCENTES
D
S RECOPILACION "
+>JESTUDIANTES, PROGRAMAS Y DIRECCION
-%RES DE FAMILIA, 85 IS.APS":I:R'\:’ESS ESTAB;;::;:lgABi)EETSNOS . PROYECTOS DE | PROMOTORIA,
PERSONAL INTERESADAS DESARROLLO | COORDINACION
ADMINISTRATIVO
DIRECCION, ED?J%&?I(\:IIZSS v PLANIFICAR PROYECTOS FORMULACION PIS(;F:\E(C:J?I'ISRNI'A
PROMOTORIA REGULACIONES PARA ALCANZAR OBJETIVOS DEL PCI COORDINACION
RESULTADOS
DOCENTES, DE PLANIFICAR LA GESTION FORMULACION Pl?é’;ig?gg;\
ESTUDIANTES EVALUACIONES ANUAL DEL PAT COORDINACIOI'\I
ANTERIORES
RECURSOSY | Aﬁé‘f&ﬁi 5%‘:2;’;& ; | PRESUPUESTO | ADMISTRACION,
ADMINISTRACION | PRESUPUESTO NECESARIOS PARA LOS DE DIRECCION,
DISPONIBLE PROYECTOS DESARROLLO PROMOTORIA
19
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DOCUMENTACION DEL PROCESO

|.E “Pequerias Alegrias” Gestion de Desarrolloy | Codigo: PE-01

Planeamiento Version: 01

institucional

1. Objetivo: Establecer un proceso estructurado para el desarrollo y
planeamiento institucional, garantizando que la institucion educativa defina
su vision, mision, objetivos estratégicos y acciones a largo plazo.

2. Alcance: Este procedimiento se aplica a todo el personal involucrado en el
proceso de desarrollo y planeamiento institucional.

3. Términos y condiciones:

e Procedimiento

s Manual de procedimientos

; e Afio lectivo.

" . Responsables del procedimiento:

e Promotor

e Directora

s Personal administrativo

e Coordinacion

. Referencias normativas:

Norma técnica para la elaboracion de Instrumentos de Gestion de

Instituciones Educativas.

6. Descripcion del procedimiento: Primero, analizar los cambios demograficos,
regulaciones gubernamentales y tendencias educativas. Establecer o revisar
la visién a largo plazo de la institucion y definir o revisar la misién que
describe el propésito y los valores de la instituciéon. Definir objetivos a largo
plazo que estén alineados con la vision y misién de la institucion. Disefiar
proyectos y programas especificos para alcanzar los objetivos estratégicos.
Finalmente, Determinar la asignacion de recursos financieros y materiales
para respaldar la ejecucion de proyectos y programas.

20
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PEQUERA

_A

7. KPIs propuestos:

Porcentaje de

Cumplimiento —

Nitmero de Objetivos Estratégicos Crmuplidos
: trategos x 100

Nnmero Total de Objetivos Estratégicos

Porcentaje de cumplimiento de objetivos estratégicos: Mide cuéntos de los

objetivos estratégicos se han cumplido en el periodo determinado.

FICHA DE INDICADOR:

Cédigo: F.I.PE-01
FICHA TECNICA DEL INDICADOR Version: 1
Fecha de elaboracion:
27/10/23 |
- IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR
Porcentaje de cumplimiento de objetivos estratégicos

NOMBRE DEL PROCESO GESTION DE DESARROLLO Y FECHA DE ACTUALIZACION

) PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL

Sﬁﬁgr_ TIVO Evaluar la efectividad de la gestion y ejecucion de proyectos y
sy programas relacionados con los objetivos estratégicos.

8 Este indicador mide el grado en el que los objetivos estratégicos
@NfERPRETACION establecidos en el Plan Estratégico Institucional (PE!) se han

logrado durante un periodo determinado.

Menos Enirg Mayor a
LIMITE Moderado | 91%- [Adecuade | .
a 90% 95%
94% | |
METODO DE CALCULO
2 _. Nimero de objetivos estratégicos cumplidos A
FORMULA PC= Nimero total de objetivos estratégicos %106 ESCALA Porcentaje
PERIOCIDAD DE i:;g:‘cae?,:;as: | PERIODO DEL Al final del periodo
RECOLECCION y REPORTE establecido en el PEL
anualmente

FUENTE DE INFORMACION

Documentos de seguimiento y evaluacion de proyectos y programas.

PARA EL CALCULO Informes de cumplimiento de objetivos estratégicos.
RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR
RESPONSABLE Promotoria

21
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Figura 9. Diagrama de fiujo de gestién de Desarrollo y Planeamiento Institucional
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3. Gestidon de Matricula

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Codigo: PM-04
Version: 01
Fecha de

elaboracién: 28-10-23

Asegurar que los estudiantes sean
admitidos y se mantengan en la

PROCESO: GESTION DE MATRICULA Objetivo: institucion educativa para
promover el crecimiento de su
conocimiento.
~ AUTORIDAD 1 | DIRECTORA
AUTORIDAD 2| SECRETARIA
PROVEEDOR ENTRADAS _ ACTIVIDADES |  SALDAS |  CLIENTE
VACANTES CONTABILIZAR LISTA DE PADRES DE
COORDINACION DISPONIBLES VACANTES DISPONIBLES VACANTES FAMILIA,
POR GRADO DISPONIBLES | COORDINADOR

22
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FECHA DE

REALIZAR LA APERTURA | RELACION DE
DIRECCION ';i%‘gé’s’xg DEL PROCESO DE ALUMNOS P?:;fZADE
MR iiA MATRICULA REGISTRADOS
PADRES DE RATIFICACION VERIFICAR MATRICULAS BIRECCION
FAMILIA DE MATRICULAS DOCUMENTOS RATIFICADAS
SOLICITUD DE :
PADRE DE MATRICULA | BRINDAR INFORMACION |NF€§;A£\£0N
FAMILIAO | PARA ALUMNOS | PARA RECIBIR ALUMNOS REQUISITOS DE DIRECCION
APODERADO NO NUEVOS MATRICULA
LA L ;\ REGISTRADOS
oA
’E/QJ;(ADRE DE ggs%ﬁggﬁ RECIBIR DOCUMENTOS Y e
<OFAMILIA O SADHES ARMAR REGISTRO DEL | o e o oa DIRECCION
- “APODERADO ALUMNO
NINOS
PADRE DE
PAGO VIRTUAL | COBRO POR CONCEPTO
FAMILIA O MATRICULA SECRETARIA
APODERADO | DE MATRICULA DE MATRICULA
EMISION DE RECIBO DE | REGISTRO DE
P&'ﬁigs h:;i’;fcga PAGO Y FICHA DE NUEVOS DIRECCION
MATRICULA ALUMNOS
23
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PO = Porcentaje de las vacantes disponibles que han sido ocupadas en la
institucion.

Tiewpo de Respuiesta de T'odas Lss Solicitudes

3 : %
: s 0
Tiempo Promedio de Respuesta T R T

TPR= Idea del tiempo promedio que lleva responder a una solicitud de
matricula en la institucién.

g 2 Nmiero de Estndiantes Matriculidos al Final del Periode 0,
R A % = 3 4
Tasa de Retencién Ntunero de Estudiantes Matrienlados al Iniio del Periodo 100%

TR= Tasa de evaluacion de la capacidad de la institucién para mantener a
sus estudiantes a lo largo del tiempo.

FICHA DE INDICADOR;
Cédigo: F.I.PM-04
FICHA TECNICA DEL INDICADOR . Version:l |
Fecha de elaboracién:
27/10/23
>/ IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL INDICADOR
" _ I NOMBRE DEL
INDICADOR Tasa de retencidn de estudiantes
' NOMBRE DEL . » FECHA DE ACTUALIZACION

PROCESO GESTION DE MATRICULA

OBJETIVO matriculados al final de un periodo académico en comparacién con el

Determinar el porcentaje de estudiantes que se mantuvieron

numero de estudiantes matriculados al inicio del mismo periodo.

INTERPRETACION | capacidad de la institucién para mantener a sus estudiantes a lo largo

La tasa de retencién es un indicador importante para evaluar la

del tiempo.
LIMITE Menos | 1 oderado ;:;:e i
a 90% 95%
k. 94% ) L
METODO DE CALCULO
TR = Nimero de estudiantes matriculados al final de perioda %

EORMULA Nimmero de estudigntes matriculados al inicio del periodo ESCALA Porcentaje
PERIOCIDAD DE PERIODO DEL Final de cada periodo
RECOLECCION Semestral - Anual REPORTE académico

FUENTE DE .

:&F&RXACION '{ Registros de matricula al inicio y final del periodo académico

CALCULO | S

RESPONSABLE DE LA INFORMACION DEL INDICADOR o wee

[RESPONSABLE | - Coordinacion
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Figura 9. Diagrama de flujo de gestién de matricula
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