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RESUMEN 

El objetivo fue Diseñar un sistema de gestión por procesos para mejorar la eficacia 

administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L., el tipo de 

investigación fue aplicada, de nivel explicativo, diseño cuasi experimental, de tipo 

longitudinal; la población estuvo conformada por los usuarios externos (padres de 

familias) y el otro conformado por todos los procesos de la empresa; para la muestra 

se tuvo 148 usuarios seleccionados por conveniencia y todos los procesos 

administrativos. La recopilación de información fue a través de la técnica de la 

observación, entrevista y encuesta, la observación y entrevista fue para el diagnóstico, 

diseño y rediseño de los procesos, y la encuesta en soporte del cuestionario fue para 

determinar la satisfacción de los usuarios externo respecto a la atención, dicho 

instrumento conto con indicadores de escala ordinal cualitativa, fue validado por el 

juicio de expertos competentes en la materia de investigación; la confiabilidad según 

el alfa de Cronbach determino un nivel de alto de aceptabilidad con 0.80. Como parte 

del diagnóstico se aplicó el cuestionario como pre evaluación para conocer la 

percepción de los usuarios, determinándose una media de 2.81, el cual indica la 

Indiferencia de los usuarios conjuntamente con la entrevista, seguido se diseñó y 

rediseño los procesos desarrollando los componentes del Mapa de procesos, Diagrama 

de Flujo, Fichas de Caracterización y Diagrama DAP y posteriormente se hizo una 

implementación progresiva donde se evaluó la mejora de la eficacia operativa 

indicándonos una mejora para procesos misionales de 60.96% y para los procesos de 

apoyo 109.9%, asimismo para ratificar dicha respuesta con los usuarios se hizo una 

post evaluación de satisfacción determinándose una media de 3.8 indicando estar de 

acuerdo con la reestructuración de los procesos. Para la prueba de hipótesis se utilizo 

es la T de Student con un nivel de confianza de 95% para comparar la mejora de la 

satisfacción pre y post evaluación donde se determinó un p menor 0.05, el cual indica 

que hay una diferencia significativa entre los datos pre y post; en base a estos 

resultados se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación, es 

decir “La gestión por procesos mejora la eficacia administrativa de la empresa 

Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L” es decir que la metodología de Gestión por 

Procesos permite mejorar significativamente las atenciones a solicitudes, 

inscripciones, entrega de materiales y otros indicadores. La gestión por procesos es 

una metodología de ingeniería que permite reorganizarse a la empresa teniendo en 

cuenta la efectividad de sus procesos internos con fin ser productivos, rentables y de 

calidad. Se recomienda a la empresa seguir con la mejora continua con fin de buscar 

una sostenibilidad en la calidad de servicio administrativo.   

Palabras clave: eficacia, gestión de procesos, satisfacción del cliente. 
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ABSTRACT 

The objective was to design a process management system to improve the 

administrative efficiency of the company Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L., 

the type of research was applied, explanatory level, quasi-experimental design, 

longitudinal type; the population consisted of external users (parents) and the other 

consisted of all the processes of the company; the sample consisted of 148 users 

selected for convenience and all administrative processes. The collection of 

information was through the observation, interview and survey technique, the 

observation and interview was for the diagnosis, design and redesign of the processes, 

and the survey in support of the questionnaire was to determine the satisfaction of the 

external users with respect to the attention, this instrument had qualitative ordinal scale 

indicators, was validated by the judgment of competent experts in the subject of 

research; the reliability according to Cronbach's alpha determined a high level of 

acceptability with 0.80. As part of the diagnosis, the questionnaire was applied as a 

pre-evaluation to know the perception of the users, determining an average of 2.81, 

which indicates the indifference of the users together with the interview, followed by 

the design and redesign of the processes developing the components of the Map of 

processes, Flow Chart, Characterization Cards and DAP Diagram and later a 

progressive implementation was made where the improvement of the operative 

efficiency was evaluated indicating an improvement for missionary processes of 60. 

96% and for the support processes 109.9%, also to ratify this response with the users 

a post evaluation of satisfaction was made, determining an average of 3.8 indicating 

agreement with the restructuring of the processes. For the hypothesis test, the Student's 

t-test was used with a confidence level of 95% to compare the improvement in pre and 

post evaluation satisfaction, where a p-value of less than 0.05 was determined, 

indicating that there is an improvement in pre and post evaluation satisfaction. 05, 

which indicates that there is a significant difference between pre and post data; based 

on these results the null hypothesis was rejected and the research hypothesis was 

accepted, i.e. "Process management improves the administrative efficiency of the 

company Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L", i.e. the Process Management 

methodology allows to significantly improve the attention to requests, enrollment, 

delivery of materials and other indicators. Process management is an engineering 

methodology that allows the company to reorganize itself taking into account the 

effectiveness of its internal processes in order to be productive, profitable and of 

quality. It is recommended to the company to continue with the continuous 

improvement in order to seek sustainability in the quality of administrative service.   

 

Keywords: efficiency, process management, customer satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

El aumento de la población a nivel mundial trae como consecuencia un 

incremento en la demanda de todos los servicios que satisfacen las necesidades 

humanas, uno de esos servicios es la educación, siendo éste un sector en constante 

crecimiento y un nicho atractivo para los inversionistas, a nivel nacional el deterioro 

en la calidad de la educación ofertada por el estado, ha permitido que el sector privado 

incursione en este rubro, razón por la cual se observa permanentemente la creación de 

nuevas instituciones educativas, las que ofrecen servicios educativos de las más 

diversas calidades y con ello el costo de sus pensiones también varían, en nuestra 

región y particularmente en la ciudad de Huánuco, se ha podido observar en los últimos 

años la creación de nuevos colegios particulares, los que han superado la demanda, 

incluso se puede apreciar que a medio año hay colegios que hacen publicidad con la 

finalidad de promover que alumnos de un colegio pasen a otros, para ellos el hecho de 

tener capacidad instalada ociosa puede resultar altamente perjudicial porque no les 

permite ser competitivos, en este contexto se ha podido observar que en la empresa 

Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. tiene falencias en sus actividades y tareas 

respecto a su operación el cual está repercutiendo en la pérdida de su imagen en el 

mercado, por lo cual proponemos realizar una investigación, aplicando herramientas 

de la Ingeniería Industrial que nos permitan obtener un "Diseño de Gestión por 

procesos para mejorar la eficacia administrativa de la empresa Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L.", que unifique toda la información necesaria y específica para cada 
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proceso, que pueda permitir su trazabilidad y adaptación a los cambios y generar 

información relevante para la toma de decisiones. 

Como propuesta de solución se diseñó un modelo basado en la gestión por 

procesos, mediante el diagnóstico, diseño y rediseño de los procesos de la gestión 

administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L, realizado ello 

a través de entrevistas, encuestas y  levantamiento manual de los proceso actuales, 

utilizando herramientas como: Mapa de procesos, Diagramas de Flujo, Fichas de 

Caracterización, Diagrama DAP y posterior aplicación de la metodología AVA - ESIA 

(Elimine-Simplifique-Integre-Automatice) para tomar decisiones respecto del valor 

añadido que genera la actividad. 

El resultado final es un modelo basado en la gestión por procesos que permite 

la clara identificación y detalle de los procesos, mejora la eficacia, teniendo en cuenta 

que estando en un proceso de mejora continua, con el tiempo los proceso se mejoran. 
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1 CAPÍTULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1 Fundamentación del problema de investigación 

La gestión por procesos representa una moderna herramienta de la 

administración que ayuda a realizar la gestión de una organización desde la perspectiva 

de las operaciones y sus actividades. En este sentido, es utilizado por algunas empresas 

que buscan apoyar la gestión de manera ordenada, con base en las principales acciones 

que se deben realizar para crear valor y satisfacer las necesidades de sus clientes. 

Se ha señalado la existencia de gran tergiversación en el campo empresarial en 

relación a la Gestión por Procesos (BPM), teniendo como fundamento más importante, 

la amplitud y el nacimiento de muchos conceptos identificados a este (provenientes de 

seminarios, conferencias y demás eventos de tecnología y gestión). Lo que, en líneas 

más arriba mencionados, arrojó como resultado, que los gestores, tanto de las 

transacciones y como de la tecnología, no conceptualizar nítidamente la manera de 

materialización de la gestión por procesos en sus corporaciones, concluyendo a un 

punto de conjugar en la metodología y herramientas indispensables para lo cual. 

(Sánchez & Blanco, 2014) 

Ciertamente, el "enfoque en procesos"; lo conocemos y manejamos desde la 

década de los 80, y su aplicación y utilización en el campo o ámbito de las 

organizaciones, como un mecanismo de estrategia/metodología fundamental frente a 

una complejidad en el ámbito de la competencia de " libre mercado", pero sin el 

mínimo de estímulo gerencial que demandaba. De la misma manera, se ha verificado 
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y corroborado, que por lo general la gran mayoría de las empresas; de manera 

particular, las grandes empresas, que son productos de la conjunción y adhesión de 

corporaciones mucho más pequeñas en relación a las ya señaladas, que no han 

realizado el equilibrio o regulación de sus procesos de negocios. Por este motivo se 

continúa operando procesos similares que, ya fueron definidos en ámbitos locales o 

departamentales de las corporaciones que en la actualidad forman parte de las 

empresas. (Sánchez & Blanco, 2014) 

Business Process Management (BPM) es uno de los principios de las mejores 

prácticas de gestión para ayudar a las empresas a lograr una ventaja competitiva 

sostenible. De hecho, como enfoque de gestión global, adapta todos los aspectos de la 

organización (proceso) a las necesidades de sus clientes. 

En estos tiempos de desarrollo moderno/contemporáneo, los mecanismos de 

trabajo de las empresas expresan de manera fáctica, únicamente, a la vida cotidiana 

del día a día y conocimientos de trabajadores y operarios, generando un vínculo de 

dependencia de estos últimos con las empresas. Por otra parte, el desarrollo y sus 

vínculos del mercado son muy escasa y pasiva; puesto que, las perspectivas de las 

empresas son diacrónicamente, con objetivos poco sofisticados y elaborados y con 

miras apriorísticos en el tiempo. Las proyecciones se sustentan sustancialmente en 

aspectos subjetivos de parte del equipo técnico que son responsables de las empresas, 

sin el mayor reparó en los elementos y aspectos gerenciales y operacionales que 
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posibilitan la íntima articulación y manejo de la expansión y desarrollo en el proceso 

operativo de las empresas. 

La empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L., más conocida como el 

colegio «Von Neumann»; que además de tener infraestructura física que permitiría 

albergar a una mayor cantidad de alumnos, existe una falta de elementos de gestión 

administrativa para ser más eficaces y eficientes, carecen de un inventario de procesos, 

el diseño o rediseño de los mismos con su correspondiente estandarización, el 

establecimiento de los indicadores de cada proceso para poder medir su desempeño: 

costos, tiempo, satisfacción al cliente; recordando que solo se puede gestionar aquello 

que se puede medir; para optimizar los procesos de gestión especialmente los 

orientados al usuario, si no se toman medidas de manera oportuna, pronto el colegio 

se verá en una situación inviable económicamente, y su permanencia en el mercado 

educativo podría peligrar. 

La gestión de procesos es una visión completa que involucra a la empresa y su 

realidad, su importancia radica en el crecimiento de su contribución desde el ámbito 

productivo hacia otras áreas de la organización, por tal motivo es importante lo que se 

propone en esta tesis de investigación ya que de no ser así, afectaría en la satisfacción 

de los usuarios, consecuencia de ello, un retraso en los avances estratégicos, 

administrativos y operativos, y por ende un problema que repercutirá en el tiempo sino 

se tomas las acciones necesarias. 
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1.2 Formulación del problema de investigación general y específico 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera el diseño de gestión por procesos mejora la eficacia 

administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L.? 

1.2.2 Problemas específicos 

 ¿Cuál es el diagnóstico del sistema de gestión actual de la empresa 

Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. Huánuco 2021? 

 ¿Cuál es el diseño de los procesos del sistema de gestión actual de la 

Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. Huánuco 2021? 

 ¿Cuál es el rediseño de la gestión por procesos de la Corporación 

Educativa Calicanto E.I.R.L. Huánuco 2021? 

 ¿Cuál es el resultado de la validación de la gestión por procesos para la 

mejora de la eficacia administrativa de la empresa Corporación 

Educativa Calicanto E.I.R.L. Huánuco 2021? 

1.3 Formulación de objetivos generales y específicos  

1.3.1 Objetivo general 

Diseñar un sistema de gestión por procesos para mejorar la eficacia 

administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. 

1.3.2 Objetivos específicos 

 Diagnosticar los procesos administrativos de la Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L, Huánuco 2021 



23 

 

 Diseñar los procesos administrativos de la Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L, Huánuco 2021. 

 Rediseñar los procesos administrativos de la Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L, Huánuco 2021. 

 Validar la gestión por procesos para la mejora de la eficacia 

administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L 

1.4 Justificación  

Toda organización cualquiera que sea el rubro en el que se encuentre, debe tener 

claro cuáles son los procesos administrativos debidamente diseñados y 

estandarizados, porque con ello la eficacia y eficiencia de cada uno de los 

procesos se elevan considerablemente, además tener bien definidos a los 

procesos es la base para implementar sistemas de gestión de la calidad.  

La justificación de la investigación científica a desarrollar es de orden práctico 

(Bernal, 2010) debido a que como resultado de la investigación obtendremos un 

producto intangible consistente en un documento que contendrá la propuesta de 

mejora del sistema de gestión administrativa bajo un enfoque de procesos que 

permitirá gestionar los procesos administrativos de la empresa Corporación 

Educativa Calicanto E.I.R.L. 

Se aplicará la metodología de gestión por procesos haciendo énfasis en el 

modelamiento y diseño de procesos, según el objetivo y alcance de la tesina. 
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1.5 Limitaciones 

La presente tesis requiere la obtención de información de diversas áreas 

administrativas de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L., para lo 

cual se debe realizar el levantamiento de información de las mismas asumiendo 

el riesgo de la falta de apoyo por parte de estas áreas y la situación por la que 

estamos atravesando la de la pandemia. 

1.6 Formulación de hipótesis generales y específicos  

1.6.1 Hipótesis general 

HGi: La gestión por procesos mejorara la eficacia administrativa de la 

empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. 

HGo: La gestión por procesos no mejorara la gestión administrativa de la 

empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. 

1.7 Variables 

1.7.1 Variable independiente 

Gestión por procesos 

1.7.2 Variable dependiente 

Eficacia administrativa 
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1.8 Definición teórica y operacionalización de variables 

Variable 
Definición 

Conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Técnica e 

Instrumentos 

Tipo de variable 

y Escala 

Gestión por 

procesos 

“Uno de los objetivos 

de la práctica 

administrativa de la 

gestión por procesos 

es asegurar la mejora 

continua del 

desempeño de la 

organización, al 

elevar los niveles de 

calidad de sus 

procesos de 

negocio.” 

 

Para el diseño de 

gestión por procesos se 

realizará un 

diagnóstico para 

conocer el status actual 

y sobre eso se hará el 

diseño de los procesos 

para conocer sus 

componentes y 

proceder hacer la 

mejora. 

Diagnóstico 

de la situación 

actual 
 Número de procesos 

 Observación 

–Fichas 

Técnicas 

 

 Encuesta - 

Cuestionario 

Tipo de variable: 
Cuantitativo - 

Cualitativo 

Escala: Nominal Modelación 

de procesos 

 Construcción de mapas de 

procesos. 

 Diseño de procesos. 

 Tiempo de atención. 

 Rediseño de procesos. 

Eficacia 

Administrativa 

“Es la capacidad de 

una organización 

para cumplir 

objetivos 

predefinidos en 

condiciones 

preestablecidas” 

Para determina la 

eficacia la gestión por 

procesos se procederá 

a evaluar los 

indicadores de los 

procesos de nivel 1. 

Eficacia 

 Número de actividades por día 

 

 Observación 

–Fichas 

Técnicas 

 Encuesta - 

Cuestionario 

Tipo de variable: 
Cuantitativo - 

Cualitativo 

Escala: Nominal 
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2 CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes  

2.1.1 Antecedentes internacionales 

Como plantea (Sarango, 2018) en su tesis “Diseño de un sistema de gestión por 

procesos para mejorar la calidad administrativa en la distribuidora LUBRIFERR Santo 

Domingo, 2018”. Cuyo objetivo fue mejorar la calidad administrativa en la 

“Distribuidora Lubriferr de la ciudad de Santo Domingo, a través del diseño de un 

sistema de gestión por procesos. El autor mencionado utilizó el diseño de investigación 

descriptiva. La población de estudio estuvo conformada por el gerente y los 29 

colaboradores. Donde una de sus conclusiones que la Distribuidora “Lubriferr” 

actualmente presenta problemas que se relacionan con la calidad administrativa 

producto de las causales que se describieron en la parte introductoria de éste proyecto 

de investigación y que dieron origen al desarrollo del estudio, tales como: el 

incumplimiento de tareas, deficiente contratación de personal, falta de comunicación 

entre las áreas y no cuenta con un organigrama estructural, todos estos aspectos están 

directamente relacionados con la calidad administrativa, mismas que se determinaron 

a través de un diálogo con la gerente de la empresa en estudio.  

Según (Muñoz, 2018), en su tesis “Desarrollo de un sistema de gestión por 

procesos para empresas de servicios de ingeniería y construcción orientadas a la 

industria. Caso: Empresa CDM S.A.” tuvo como finalidad generar una guía para el 

manejo de la gestión de una mediana empresa ubicada en la ciudad de Quito, y el 
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mejoramiento organizacional que requiere dicha empresa; el trabajo inició con la 

verificación de las teorías referentes a la gestión por procesos, para sustentar de manera 

concreta el modelo propuesto, considerando a este tipo de sistema como el lineamiento 

principal de la propuesta. Para el levantamiento de la información se aplicaron las 

técnicas de la entrevista, encuesta e incluso la observación, las que permitieron recabar 

los datos necesarios para entender la situación actual de la empresa, así como las 

necesidades que deben considerar en el diseño planteado. Según los instrumentos 

aplicados, la entidad tiene la necesidad de mejorar su organización interna, por cuanto 

ha ido creciendo de manera paulatina desde sus inicios, no solo en cartera de clientes 

sino también en personal y oferta de servicios. Este aumento del tamaño del negocio 

generó la necesidad de aplicar una metodología de gestión que le permita mantener la 

calidad de sus servicios, y por tanto competitiva en el mercado. Para la realización de 

la propuesta se identificaron los procesos que generan valor, aquellos que deben 

acompañarlos de manera directa como los comerciales y de abastecimiento; además 

de los estratégicos y de apoyo. En función de estos procesos, se realizó el esquema de 

operación del sistema, considerando la adaptación del concepto de mejora continua. 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

Como plantea (Coaguila, 2017), en su tesis “Propuesta de implementación de un 

modelo de Gestión por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.”, de la 

Universidad Católica San Pablo, Arequipa. El objetivo de la presente investigación es 

realizar una propuesta de implementación de un modelo de gestión por procesos y 

calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos 
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del cliente, en cuanto a calidad intrínseca, disponibilidad y precio/coste, el tipo de 

investigación es descriptiva, utilizando un diseño no experimental, con un enfoque 

cuantitativo. Para la recolección de la información se aplicó la técnica de la encuesta, 

procedimientos, formatos, registros, manuales y el instrumento utilizado fue un 

cuestionario, llegando a la siguiente conclusión: Se realizó el diagnóstico de la 

situación actual de la empresa, en el cual se identificaron que los principales los 

problemas en O&C Metals S.A.C. son tres (03): productos con error de especificación 

o mala calidad, tiempos de producción no conformes (retrasos) y falta de materia prima 

en momentos críticos y a través de los diagramas de Ishikawa, que las principales 

causas de estos problemas identificados son cinco (05): Planificación inadecuada de 

tareas a realizar, falta de procedimientos de trabajo, metodologías inadecuadas de 

reclutamiento de personal, falta de control a través de indicadores y falta de 

mantenimiento.   

2.1.3 Antecedentes locales 

Citando a (Zarate & Morales, 2016) en su tesis de investigación “Diseño de un 

sistema de gestión por procesos para mejorar la eficacia de los macro procesos 

operativos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizán”, el objetivo de la presente 

investigación es diseñar un sistema de gestión por procesos para mejorar la eficacia de 

los Macro procesos Operativos de la UNHEVAL, el tipo de investigación es aplicada, 

utilizando un diseño no experimental, con un enfoque cuantitativo, se trabajó con una 

muestra de los procesos a nivel de pre grado de los Macro procesos operativos de la 

UNHEVAL. Para la recolección de la información se aplicó la técnica de la encuesta 
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y el instrumento utilizado fue la entrevista y observación a los Stakeholders, registros, 

fichas de caracterización, tabla ASME-VM, entre otros, llegando a la siguiente 

conclusión: Que la investigación logro rediseñar 41 procesos priorizados en la que 

analizo las actividades que aportan valor a cada proceso, como resultado obtuvo la 

disminución de tiempo y número de actividades de los procesos además de eliminación 

de barreras burocráticas.  

(Rosales & Tucto, 2017), en su tesis titulada “Diseño de un modelo basado en 

gestión de procesos para mejorar la eficiencia del servicio en el área de admisión de 

Centro de Atencion Primaria III Metropolitana EsSalud Huánuco”, de tipo aplicada, 

de nivel descriptivo explicativo y diseño no experimental, llega a las siguientes 

conclusiones: 

- Se diseñó el proceso del área de Admisión, identificándose el proceso de 

admisión del asegurado y el sub proceso de asignación de citas, todo ello 

mediante reuniones con los principales involucrados para el levantamiento de 

información “tal como es” y utilizando fichas de caracterización, tablas 

ASME-VM y diagramas de flujo bajo la notación BPMN para mejorar la 

eficiencia del servicio en el área de admisión. 

- Mediante la aplicación de la metodología AVA-ESIA, se rediseñó el proceso 

de Admisión del asegurado. Como resultado se obtuvo la creación del sub 

proceso de confirmación de citas, que nos permitió la disminución del tiempo 

de diferimiento y la deserción de los servicios que se brindan. 
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- Se implementó la propuesta de mejora de los procesos identificados del área 

de admisión para mejorar la eficiencia de dicho servicio. 

Tal como señala (Huaman & Sosa, 2018), en su tesis de investigación “Propuesta 

de rediseño de los procesos de ventas y posventa, para mejorar su eficiencia en la 

empresa Nova System Hco S.C.R.L”, presentado en la Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán, Huánuco. El objetivo de la presente investigación es proponer el rediseño 

de los procesos de venta y posventa para mejorar su eficiencia en la empresa NOVA 

SYSTEM HCO S. C. R. L., el tipo de investigación es aplicada, utilizando un diseño 

no experimental, con un nivel explicativo, se trabajó con una muestra de procesos 

operativos de los procesos del negocio de ventas y posventa de la empresa. Para la 

recolección de la información se aplicó la técnica de la entrevista, revisión documental 

y el instrumento utilizado fue un cuestionario, llegando a la siguiente conclusión: Se 

Propuso el rediseño de procesos de los procesos de ventas y posventa para mejorar su 

eficiencia en la empresa mediante el cumplimento de los cuatro objetivos específicos 

planteados en esta investigación. Así mismo con respecto a la hipótesis general 

planteado se tomó la decisión de aceptar la hipótesis alternativa (HG1), de que, el 

rediseño de los procesos de ventas y posventa mejora su eficiencia en la empresa dado 

que en lo especifico en las hipótesis planteadas; se acepta la hipótesis alternativa 

(HE11) afirmando que, el rediseño de los procesos ventas y posventa mejora el tiempo 

máximo de ciclo del proceso en la empresa, con una mejora del 74.8% en el promedio 

de los tiempos máximo de ciclo de los procesos del modelo propuesto, respecto a los 

procesos del modelo actual; y también se acepta la hipótesis alternativa (HE21) 
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afirmando que, el rediseño de los procesos ventas y posventa mejora el costo del 

proceso en la empresa, con una mejora del 70.32% en el promedio de los costos del 

proceso del modelo propuesto, respecto al modelo actual; Respaldando de esta manera 

la decisión tomada con respecto a la hipótesis general. 

2.2 Bases teóricas   

A continuación, se presenta todo el sustento teórico para el desarrollo de la tesis: 

De acuerdo con (Chiavenato, 2013), “la administración comienza a evolucionar 

por inicio del siglo XX donde se desarrollaron los primeros trabajos sobre 

administración con los ingenieros Frederick Taylor y Henri Fayol quienes pretendían 

aumentar la eficiencia de industria por medio de racionalización del trabajo del obrero 

y además aumentar la eficiencia de la empresa a través de su forma y organización. 

Chiavenato no dice que aun cuando ellos partieron de puntos de vista distinta lo cierto 

es que contribuyeron a las bases del enfoque clásico de la administración”. (p. 37) 

Conocemos que después de la segunda guerra mundial despego la industria 

aceleradamente buscando eficiencia y mejor producción por medio del enfoque 

científico logrando mejorar las tareas y la mejora de la estructura. Según (Chiavenato, 

2013), “en su obra hace mención a Taylor quien nos dice que la Gerencia debe respetar 

cuatro principios básicos: La planeación, la preparación, el control y por último el 

principio de la ejecución”. (p. 49) 
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2.2.1 Gestión por Procesos (BPM) 

2.2.1.1 Definición de Gestión por Procesos 

3 Según (Lozano, 2017) partiendo del hecho de que la gestión por procesos 

corresponde a un pensamiento administrativo, su evolución y desarrollo histórico van 

de la mano con la historia de la administración y la búsqueda constante de la manera 

más eficiente y eficaz de lograr el cumplimiento de los objetivos de una organización. 

Carvajal (2017) La gestión por procesos puede definirse como una forma de 

enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de 

una organización mediante la identificación, selección, descripción, documentación y 

mejora continua de los procesos. Toda actividad o secuencia de actividades que se 

llevan a cabo en las diferentes unidades constituye un proceso y como tal, hay que 

gestionarlo. (p. 43) 

(ISOTools, 2019) manifiesta que la gestión por procesos o Business Process 

Management (BPM) es una forma de organización diferente de la clásica organización 

funcional, en la que prima la visión del cliente sobre las actividades de la organización. 

Los procesos así definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se 

basa la de la propia organización. Este enfoque aporta una visión y unas herramientas 

con las que se puede mejorar y rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo más eficiente 

y adaptado a las necesidades de los clientes. 



33 

 

2.2.2 Gestión por Procesos 

La gestión por procesos se debe aplicar a todas las actividades de la 

organización, en particular a los procesos “esenciales” para el éxito y que tienen 

normalmente una mayor incidencia sobre la satisfacción de las necesidades del 

usuario, externo (ciudadano) o interno. Para ello es necesario: 

 Diseño de los procesos/servicios 

Diseño y documentación de los procesos “esenciales” capaces de ofrecer 

servicios que respondan a las necesidades de los usuarios. 

 Control de los procesos 

a. Vigilancia de los procesos “esenciales” para ofrecer servicios de calidad 

uniforme. 

b. Análisis de los problemas para determinar las causas de los mismos y 

adopción de las medidas correctoras necesarias para impedir que se 

reproduzcan. 

 Mejora de los procesos 

c. Análisis de los procesos “esenciales” para ver las posibilidades de 

mejora continua por medio de perfeccionamientos progresivos o de una 

reestructuración en profundidad. 

d. Implantación y vigilancia de las mejoras introducidas en los procesos, 

documentando todos los cambios efectuados. 
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e. Participación de los usuarios y los proveedores en las actividades de 

mejora continua. 

f. Recogida y utilización de información externa para comparar los 

rendimientos y obtener ideas y posibilidades de mejora 

(Benchmarking). 

 Medida de resultados 

Establecer indicadores de los procesos y servicios correspondientes. 

 Mejora continua 

La Organización evalúa y busca la mejora de su funcionamiento mediante la 

Gestión de los Procesos. 

En las distintas fases de la Gestión de Procesos puede ser necesario utilizar 

técnicas y herramientas adecuadas, algunas de las cuales son: 

 Control Estadístico de Procesos  

(SPC: Statistical Process Control), utilizada para determinar el rendimiento de 

un proceso, mediante el análisis del seguimiento de un parámetro de regulación 

crítico de dicho proceso. 

 Técnicas de modelización de procesos como IDEF3  

(Integrated Definition Language), para describir el comportamiento de un 

proceso o técnicas de modelado de simulación basadas en la predicción 

matemática (SIMAN, SLAM, GPSS, WITNESS...). IDEF3 es un método 
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estructurado de procesos que permite la descripción de los mismos a través de 

dos instrumentos gráficos: Diagrama de Flujo y Diagrama de Transición de 

Estados. 

 Técnicas de mejora de procesos como el Workshops 

Que permite involucrar a las personas que actúan sobre el proceso en la 

consecución de la mejora continua del mismo. Para ello se constituyen equipos 

de trabajo que analizan un proceso y se proponen las mejoras a introducir en 

diferentes fases que suelen tener una duración de cuatro días. 

 Despliegue de la Función de Calidad 

(QFD: Quality Function Deployment) para tener en cuenta las necesidades del 

cliente en los procesos. 

 Reingeniería de procesos  

Para llevar a cabo revisiones y rediseños profundos de un proceso. 

 Análisis Modal de Fallos y Efectos  

(AMFE) que permite realizar análisis sistemáticos para identificar y evaluar las 

causas potenciales de los problemas detectados. 
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 Diagrama de Afinidad  

Para analizar gran cantidad de datos e identificar las ideas claves inherentes a 

los datos de un problema o tema especificado, identificando posibles 

soluciones. 

 Diagrama de Pareto 

 Técnica estadística que permite conocer y ordenar los datos en función de su 

importancia y repercusión del total que intervienen en un determinado asunto. 

Esto permite determinar cuál es el dato sobre el que hay que actuar 

prioritariamente. 

 La Gestión por Procesos  

Constituye un sistema de trabajo enfocado a perseguir la mejora continua en el 

funcionamiento de las actividades de una Organización, mediante la 

identificación y selección de procesos y la descripción, documentación y 

mejora de los mismos. Tiene las siguientes características: 

- Reconoce las limitaciones de la organización funcional vertical para 

mejorar la competitividad de una Organización. 

- Reconoce la existencia de procesos internos. 

- Identifica las necesidades del usuario externo (ciudadano) y orienta la 

Organización hacia su satisfacción. 
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- Organiza la realización de las actividades del proceso, así como los puntos 

de toma de decisiones, lo más cerca posible al lugar de contacto con el 

usuario. 

- Entiende las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos 

(qué y para quién se hacen las cosas) y aquella enfocada a los 

departamentos o a las funciones (cómo se hacen las cosas). Así el 

departamento no es más que un eslabón de una cadena (el proceso) al que 

añade valor. 

- Establece una organización en torno al resultado, no a las tareas. 

- Asigna responsables personales a cada proceso. 

- Establece en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivos de 

mejora. 

- Evalúa la capacidad del proceso para satisfacer al usuario. 

- Mantiene los procesos bajo control, reduciendo su variabilidad y 

dependencia de causas no aleatorias para hacer predecible la calidad y el 

coste del producto o servicio entregado. 

- Mejora de forma continua su funcionamiento global. 

- Mide el grado de satisfacción del usuario del proceso. 

Para llevar a cabo una Gestión por Procesos, es preciso un cambio de 

comportamiento del enfoque funcional propio de la división de tareas, cambio que 

vendrá materializado por: 
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 Orientación externa hacia el usuario del servicio, en lugar de 

orientación interna hacia las actividades. 

 Orientación hacia los resultados, en lugar de hacia el cumplimiento de 

las funciones. 

 Orientación hacia los procesos y los usuarios de los mismos, en lugar 

de hacia los departamentos y los jefes. 

 Orientación hacia la participación y el apoyo de los empleados, en lugar 

de hacia la jerarquía y el control. 

 Orientación hacia el mando por excepción, en lugar de hacia las órdenes 

y el control. 

 Orientación hacia la responsabilidad sobre el proceso, en lugar de hacia 

la autoridad jerárquica funcional. 

Esto implica una serie de diferencias entre una Gestión por Procesos y la 

organización funcional tradicional: 

- Los procesos pasan de complejos en la organización funcional a simples 

en la Gestión por Procesos. 

- Las actividades pasan de simples en la organización funcional a 

complejas en la Gestión por Procesos. 

- Los indicadores pasan de ser “de desempeño” en la organización 

funcional a ser “de resultados” en la Gestión por Procesos. 
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- El personal pasa de controlado en la organización funcional a facultado 

en la Gestión por Procesos. 

- El directivo pasa de controlador en la organización funcional a 

líder/entrenador en la Gestión por Procesos. 

En la Gestión por Procesos es fundamental pensar “porqué” y “para quién” 

se hacen las cosas en lugar de “cómo” se hacen las cosas. 

Por otra parte, el principal objetivo de la Gestión por Procesos (como el de 

cualquier sistema de Gestión de Calidad) es mejorar los resultados de la Organización 

a través de la consecución de niveles superiores de satisfacción de los usuarios 

externos (ciudadanos) e internos. Las formas de conseguirlo, son: 

- Reducir los costes internos innecesarios, eliminando las actividades que 

no aportan valor al usuario. 

- Acortar los plazos de entrega del producto o servicio. 

- Mejorar la calidad y el valor percibido por el usuario. 

- Incorporar actividades adicionales de bajo costo y cuyo valor sea fácil 

de percibir por el usuario (información, por ejemplo). 

El sistema de control que apoye la Gestión por Procesos ha de contener los 

siguientes elementos: 

- Medición del coste de los Procesos (Gestión de Costes). 

- Medición de las variables que influyen en la calidad del servicio 

entregado y en el funcionamiento de los procesos (Gestión de Calidad). 
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- Medición de la satisfacción percibida por el cliente/usuario (Gestión de 

Usuarios/Clientes). 

- Medición de la satisfacción de las personas (Gestión del Personal) 

(Junta de Castilla, 2016) 

2.2.3 Definición de BPM 

Enfoque estructurado que emplea métodos, políticas, métricas, prácticas de 

gestión y herramientas de software para gestionar y optimizar continuamente los 

procesos de una organización en todo el proceso de ciclo de vida. (Rosser & 

Kerremans, 2017) 

Disciplina de gestión que trata a los procesos activos que contribuyen 

directamente al rendimiento de la empresa a conducción de la excelencia operacional 

y la agilidad del negocio. Muchas organizaciones carecen de los conocimientos 

necesarios para hacer que los esfuerzos de BPM tengan éxito y necesidad de recurrir 

a consultores externos o integradores de sistemas. (Cantara, 2019) 

BPM emplea métodos, políticas, métricas, las prácticas de gestión y 

herramientas de software para optimizar continuamente los procesos de la 

organización y mejorar el desempeño del negocio contra metas y objetivos. (McCoy 

& Cantara, 2017) 

BPM se diferencia de anteriores enfoques de gestión de procesos en su énfasis 

en la agilidad del proceso y optimización continua. BPM ayuda a las compañías a 
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reducir costos, aumentar la productividad, preservar capital, minimizar los riesgos e 

incluso transformar empresas. Como el cambio constante se convierte en la norma 

en el entorno empresarial, más empresas están adoptando BPM para ayudarles a 

hacer frente a estas presiones y para mejorar el rendimiento del negocio. (Hill, 2010) 

2.2.3.1 Características y objetivos de BPM 

De acuerdo con (McCoy & Cantara, 2017), el BPM mejora la capacidad de 

detectar y responder eficaz/rápidamente, esto tiene la capacidad para reducir costos 

y aumentar la productividad, estableciendo beneficios, pero la agilidad es el mayor 

beneficio estratégico de las inversiones a los cambios en los patrones de negocios. 

Los mercados de negocios son globales y al mismo tiempo más impredecibles que 

en el pasado. La durabilidad de las mejores prácticas operativas es más corta, se 

maneja más frecuente los ajustes a procesos operacionales, incluso ya en marcha las 

transacciones de negocios para responder mejor al cambio dinámico de mercado y 

las necesidades del cliente. 

a. Características 

En su intento de explicar BPM, (Zairi, 1997) dice: "BPM se refiere a los 

principales aspectos de las operaciones donde hay un alto apalancamiento y una 

gran proporción de valor añadido”. BPM tiene que ser regulado por las normas 

siguientes:  

 Las principales actividades que se han planeado y documentado 

adecuadamente.  
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 BPM se centra en los clientes a través de vínculos horizontales entre 

actividades clave.  

 BPM se basa en sistemas y procedimientos documentados para garantizar 

la disciplina, coherencia y la repetitividad de un rendimiento de calidad.  

 BPM se basa en actividades de medición para evaluar el desempeño de 

cada proceso individual, fijar objetivos y ofrecer los niveles de 

producción que pueda satisfacerlos objetivos de la empresa.  

 BPM tiene que basarse en un enfoque de optimización a través de la 

solución de problemas y obtener beneficios adicionales a cabo.  

 BPM que se ha inspirado en las mejores prácticas para asegurar que los 

superiores logren la competitividad. 

 BPM es un enfoque para el cambio de cultura y no simplemente resultados 

a través de sistemas que tengan una buena estructura y el derecho en su 

lugar. 

b. Objetivos 

Un objetivo de BPM es permitir a las organizaciones hacer continuamente 

mejoras para muchos procesos de negocio y usar estos procesos como bloques de 

construcción de sistemas de información corporativos. (Laudon & Laudon, 2016) 

Según (McCoy & Cantara, 2017), los principales objetivos de Business Process 

Management son:  
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 Optimizar el rendimiento de los procesos de negocio de principio a fin 

que abarcar funciones, los procesos, que podría extenderse más allá de la 

empresa para incluir a socios, proveedores y clientes (la cadena de valor). 

 Hacer visibles y explícitos los procesos de negocio a empresas y 

componentes de TI a través de modelado, monitoreo, optimización y 

simulación de procesos de negocio.  

 Mantener el modelo de proceso de negocio sincronizado con la ejecución 

del proceso, equipar a los usuarios y analistas de negocios a utilizar este 

modelo para mejorar el rendimiento y resultados del proceso.  

 Habilitar la efectiva integración las actividades del proceso, la medición 

del negocio, la gestión de reglas, integración de contenido y una mayor 

colaboración para establecer la base para la mejora continua.  

 Habilitar las iteraciones rápidas de procesos y sistemas subyacentes de 

mejora continua y optimización de procesos. 

2.2.4 Efectividad Administrativa 

2.2.4.1 Definición de la efectividad administrativa 

Según la Real Academia Española –RAE, define la eficacia como la capacidad 

para lograr el efecto que se desea o se espera, y define a la efectividad como sinónimo 

de la eficacia; por lo que pasaremos a citar las definiciones de algunos autores muy 

destacados: Según Idalberto Chiavenato, eficiencia significa utilización correcta de los 

recursos (medios de producción) disponibles. Puede definirse mediante la ecuación 

E=P/R donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados. 
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Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es el logro de las metas con la menor 

cantidad de recursos. 

Según Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en obtener los mayores 

resultados con la mínima inversión. 

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficiencia significa operar de modo que los 

recursos sean utilizados de forma más adecuada. 

En términos generales la palabra eficiencia hace referencia a los recursos 

empleados y los resultados obtenidos. Por ello es una capacidad o cualidad muy 

apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la práctica todo lo que éstas 

hacen tiene como propósito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, 

financieros, tecnológicos, físicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos 

casos) en situaciones complejas y muy competitivas. La eficiente gestión 

administrativa es el proceso de crear, diseñar y mantener un ambiente en el que las 

personas, laborando o trabajando en grupos, alcancen con efectividad su misión. La 

administración se aplica en todo tipo de corporación pública o privada; es aplicable a 

los administradores en todos los niveles de una corporación. La administración se 

ocupa del rendimiento; esto implica eficiencia y efectividad. La tarea básica de la 

administración es alcanzar los mejores resultados, utilizando la capacidad de las 

personas. En cualquier tipo de empresa, se busca el logro de determinados objetivos 

con eficiencia, eficacia y economía. La eficiente gestión administrativa dirige el 

esfuerzo de los grupos organizados a obtener dichos objetivos. 
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2.2.4.2 Cumplimiento de metas 

Toda organización pretende alcanzar metas. Una meta organizacional es una 

situación deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que la organización 

pretende para el futuro. Alcanzar la meta, la imagen deja de ser ideal y se convierte en 

real y actual, por lo tanto, la meta deja de ser deseado y se busca otro para ser alcanzado 

2.2.5 Dimensiones de efectividad administrativa 

2.2.5.1 Eficiencia  

Consiste en la habilidad para minimizar el uso de recursos en el logro de los 

objetivos organizacionales, "hacerlas cosas correctamente" Drucker, P. (1993). 

Además, se le utiliza para darse cuenta del uso de los recursos o cumplimiento 

de actividades con dos acepciones: la primera, como la "relación entre la cantidad de 

recursos utilizados y la cantidad de recursos estimados o programados"; la segunda, 

como "grado en el que se aprovechan los recursos utilizados, transformándose en 

productos y servicios" Noda Hernández (2004)  

Al analizar la eficiencia se consideran tres dimensiones: eficiencia técnica 

(obtención de un producto o resultado determinado de cualquier proceso, minimizando 

los factores de producción, o con la maximización del producto con unos factores de 

producción dados); eficiencia de gestión (obtención de un producto minimizando los 

costos o con la maximización de la producción con unos costos dados); eficiencia 

económica y asignativa (producción y distribución de los bienes y servicios que más 
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valora la sociedad, al menor costo social posible, es la de mayor nivel e incluye las 

anteriores Gálvez & López (2002). 

2.2.5.2 Eficacia  

La eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la 

realización de una acción. No debe confundirse este concepto con el de eficiencia, que 

se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un objetivo predeterminado (es 

decir, cumplir un objetivo con el mínimo de recursos disponibles y tiempo) Noda 

Hernández (2004). 

2.2.5.3 Efectividad  

Es visto como la capacidad de la organización para sobrevivir, adaptarse, 

mantenerse y crecer, independientemente de las funciones que desempeñan. Además 

"valora el impacto de lo que se hace, del producto o servicio que se presta. No basta 

con producir con 100% de eficacia el servicio o producto que se fijó, tanto en cantidad 

y calidad, con el menor empleo de recursos, sino que es necesario que el mismo sea el 

adecuado para lograr realmente satisfacer al cliente y/o impactar en el mercado" Noda 

Hernández (2004). 

2.3 Bases conceptuales  

Los siguientes conceptos servirán para dar un mayor entendimiento del 

enfoque en procesos: 
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Figura 1  

Diagrama de Proceso 

Fuente: (Estrada, Trigueros y Ramos, 2003) 

 Acciones. Conjunto de actividades a realizar para llevar a cabo la ejecución del 

proceso y la obtención del servicio. 

 Una fase. es un conjunto de actividades que puede desarrollarse con una cierta 

independencia de las demás y es asignable a personas o grupo. 

 Una actividad. es un conjunto de tareas que produce un resultado concreto. 

 Una tarea. es una operación concreta necesaria para el trabajo. Es el menor 

nivel de esfuerzo en un proceso y es una unidad de ejecución no fraccionable. 

 Proveedores. Los proveedores son las personas u organizaciones que 

proporcionan las entradas. 

 Entradas (Inputs). Las entradas son los elementos que sufren transformación 

o la permiten. Las entradas a un proceso se pueden establecer como demandas 

de servicios a proveedores externos o internos de una Organización. Pueden 

ser las salidas de otro proceso (o subproceso) realizado por el proveedor. 

Referencias

Entradas Salidas

PROVEEDOR ACCIONES CLIENTE

Recursos
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 Salidas (Outputs): Son el resultado de la ejecución del proceso (servicio o 

producto) que se entrega al usuario (ciudadano o usuario interno). El servicio 

proporcionado debe tener la calidad y el valor necesario para satisfacer al 

usuario. 

 Cliente: Es el destinatario del producto o servicio generado por el proceso. 

 Propietario: El propietario o responsable del proceso es la persona que asume 

la responsabilidad global del desarrollo, control y mejora del proceso. 

 Recursos: Medios utilizados para transformar las entradas al proceso en el 

servicio que se entrega al usuario. Comprenden el personal (incluyendo las 

habilidades, conocimientos, destrezas, etc.), las finanzas (recursos 

económicos), las instalaciones, los equipos, las técnicas y los métodos. En 

ocasiones es difícil distinguir de manera clara si un determinado elemento de 

un proceso es una entrada o un recurso del mismo. 

 Referencias: Información que se tiene presente para la ejecución del proceso 

y la obtención del servicio. Incluyen leyes, normas, condiciones del mercado y 

sociológicas, etc. 

 Clasificación de los procesos: La clasificación de los distintos procesos de 

una Organización o Unidad Organizativa permite decidir el tratamiento que 

vamos a dar a cada uno de ellos. 

Desde luego, existen muchas maneras de clasificar los procesos. Una 

clasificación de los procesos por la importancia de los mismos para una 

Organización, permite distinguir entre: 
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Figura 2  

Tipos de Procesos 

 

Fuente: (Estrada, Trigueros y Ramos, 2003) 

 Procesos estratégicos: Aportan referencias y guías para desarrollar los 

procesos operativos. Fijan los objetivos, pautas y guías del resto de los 

procesos. 

Son procesos de la dirección y engloban los procesos de planificación, de toma 

de decisiones y despliegue de planes y políticas de la organización, como 

pueden ser la política de la calidad, el establecimiento de objetivos, los 

recursos, la mejora continua, las auditorias, los indicadores, etc. 

 Procesos operativos: Llamados también “Procesos de Negocio” y, en 

ocasiones, “Procesos Clave”, componen el saber hacer de la Organización. 

Afectan de un modo directo a la realización del producto o la prestación del 

servicio y a la satisfacción del usuario externo (ciudadano). Trasladan al 

exterior la misión de la organización; es aquello el usuario externo (el 

ciudadano). 
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Están directamente relacionados con la misión de la Organización y dirigidos 

a dar valor añadido al servicio o producto que entrega la Organización. En 

general son los procesos que consumen la mayor parte de los recursos de una 

Organización. Ejemplos son el desarrollo, producción y entrega de servicios o 

productos, atención al cliente, quejas y reclamaciones, postventa, gestión de 

pedidos, etc. 

 Procesos de soporte: Llamados también “Procesos de Apoyo”. Aportan al 

resto de los procesos los recursos necesarios para que puedan desarrollarse. 

Ejemplos de estos procesos son el sistema de información y comunicación, la 

gestión de recursos humanos, las finanzas, la contabilidad, etc. 

 Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 

los requisitos.  

 Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos en 

características específicas o en la especificación (Documento que establece 

requisitos) de un producto, proceso o sistemas.  

 Eficacia: Grado en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 

los resultados planificados. 

 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

 Gestión (de la calidad): Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

empresa. Hacer adecuadamente las cosas previamente planificadas para 

conseguir los objetivos previstos. 
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 Gestión de requerimientos: Proceso de gestionar los cambios en los 

requerimientos para asegurar que los cambios efectuados son correctamente 

analizados e implementados en el sistema. 

 Indicador: Dato de ayuda a medir objetivamente la evolución de un proceso; 

anticipa la medida del resultado.  

 Mejora de procesos: Proceso de hacer cambios a un proceso con el objetivo 

de hacerlo más previsible o mejorar la calidad de sus salidas.  

 Modelo de procesos: Representación abstracta de un proceso. Los modelos de 

procesos pueden ser representados desde varias perspectivas y mostrar las 

actividades implicadas en un proceso, los objetos utilizados en el proceso, las 

restricciones que se aplican al proceso y los roles de las personas involucradas 

en el proceso.  

 Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo un proceso. Conjunto de 

acciones ordenadas y orientadas a la consecución de una meta.  

 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 

las cuales trasforman elementos de entrada en resultados. Secuencia de 

actividades que tienen un producto con valor para su usuario o cliente.  

2.4 Bases epistemológicas o bases filosóficas o bases antropológicas  

2.4.1 Gestión de procesos 

Desde el punto filosófico los procesos datan desde la era aristotélica, donde 

sus teorías sobre las cuatro causas determinan un paso a paso sobre los estudios que 

realizaba. Bacca (1978) hace una reflexión importante que se relaciona con la 
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investigación, el hombre sensible, es solo una silueta, imagen del hombre auténtico. 

Aristóteles dirá que lo específico del hombre, la racionalidad, solo a medias es nuestra:  

es nuestro, de cada uno, el entendimiento pasivo o paciente; pero no es de cada uno de 

nosotros el entendimiento agente o activo, total que somos hombres a medias, 

inestables.  

Puede interpretarse que al igual que las empresas y un mercado cambiante 

hacen que las organizaciones estén en movimiento, no son estables en cuanto a los 

cambios y estos cambios se deben a las adecuaciones o avances que deben 

implementar en sus procesos para adaptarlos y mejorarlos. La gestión de procesos está 

íntimamente relacionada con las tecnologías, esto derivado de la automatización de los 

mismos para poder facilitar el manejo de la información de una manera más precisa, e 

igualmente hay fallas o errores que se generan al momento de ingresar o vaciar la 

información. En el mismo orden de ideas, en una economía rígida por la información 

y conocimiento, no son factores limitantes, debido a que la estandarización de  

procesos, mercados comunes y globalizados donde prácticamente los costos  son 

factores secundarios, el porcentaje de desperdicio en el proceso productivo  está 

minimizado, exigen entonces encontrar elementos diferenciadores y que  permitan 

obtener ventajas competitivas  La tecnología de la información actual ha cambiado la 

forma de actuar de  la sociedad. Los clientes son cada día más exigentes, la 

competencia presiona con mayor fuerza y los sistemas de producción son más 

complejos. Estas condiciones han revolucionado la gestión tradicional en las 
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organizaciones, puesto que para sobrevivir se precisa de una organización que se 

adapte con facilidad a los cambios tecnológicos y sociales. 

Por ello, las estructuras funcionales de la organización tradicional no pueden 

reaccionar con la flexibilidad impuesta, es lo que hace que nazca una nueva forma o 

modelo de gestión que he venido describiendo con anterioridad llamado la gestión de 

proceso.   
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3 CAPÍTULO III. METODOLOGÍA  

3.1 Ámbito 

La presente investigación se desarrolló en la Empresa Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L. localizada en la provincia de Huánuco, donde se estudió los 

procesos de organización de aspecto administrativo en atención a los servicios 

educativos. 

3.2 Población 

Según (Hernández, 2010), refieren que la población “es el conjunto de todos los 

casos que concuerda con una serie de especificaciones, que pueden ser estudiados y 

sobre los que se pretende generalizar”. Para la presente investigación se consideró dos 

poblaciones, con la finalidad de evidenciar la percepción de satisfacción por parte de 

los actores vinculantes de sus servicios de los procesos diseñados y rediseñados, y por 

otro lado la parte operacional que hace énfasis a todos los procesos de operación de la 

organización de la empresa. 

 Población 1: 800 padres  

 Población 2: Todos los procesos administrativos de la empresa 

3.3 Muestra 

De acuerdo a (Hernández, 2010), define la muestra como “un subgrupo de la 

población del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de ésta”. 
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 Muestra 1: La muestra es no probabilística, porque la investigación fue 

dada por encuestas en donde se pretende hacer estimaciones de variables 

en la población. (Sampieri, Collado, & Baptista, 2010) 

Se tomó una muestra al total de la población, consistente en 800 padres de 

familia. Resultado que se tomó con un nivel de confianza del 95% con 

error muestral del 5%. 

𝑛 =
𝑍2. 𝑝. 𝑞. 𝑚

𝑚𝑒2 + 𝑍2. 𝑝. 𝑞      
 

Donde: 

- m = tamaño de la población.  

- n= tamaño de la muestra. 

- e = margen de error o precisión. 

- z = desviación estándar. 

- p = probabilidad de ocurrencia del suceso. 

- q = probabilidad de no ocurrencia. 

Remplazando formula:  

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 800

800 ∗ 0.052 + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5      
 

                    n = 259 
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 Muestra Ajustada: La muestra ajustada corresponde a una muestra 

probabilístico simple; en caso que la situación se complica por lo que la 

muestra (n) se le ajusta para tener mayor confiabilidad. (Sampieri, Collado, 

& Baptista, 2010) 

Desarrollando tenemos: 

𝑛 =
𝑛0

1 +
𝑛0
𝑁

 

Remplazando formula:  

𝑛 =
182

1 +
182
800

 

 n = 148 

La muestra ajustada que tomaremos será de 148 padres de familia dentro 

del ámbito de la Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L., esta muestra 

ajustada nos ayudó a que cumplamos con el objetivo de manera más 

eficiente. 

 Muestra 2: Procesos administrativos de la empresa Corporación 

Educativa Calicanto E.I.R.L. 
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3.4 Nivel y tipo de estudio 

3.4.1 Nivel de investigación 

Es de nivel explicativa porque nos permite explicar las características 

principales de las variables de estudio. 

3.4.2 Tipo de investigación 

El tipo de investigación corresponde a una investigación aplicada, porque los 

resultados que se obtengan en el desarrollo del proyecto permitirán que la organización 

cumpla con sus objetivos, aprovechando las teorías que fundamentan el análisis y 

desarrollo de la realidad como mejora en la calidad educativa. 

3.5 Diseño de investigación 

Citando a (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014), el diseño es el “Plan o 

estrategia que se desarrolla para obtener la información que se requiere en una 

investigación y responder al planteamiento del problema” (p.128) 

El diseño de investigación que se utilizó, es el diseño experimental, tipo cuasi 

experimental (pre prueba y post prueba con un solo grupo), longitudinal y prospectivo, 

en tal sentido el diseño es el siguiente:  

G O1 X O2 

Selección de 

las muestras: 

 

Procesos 

administrativos 

Se aplicó una pre 

evaluación para 

medir el nivel de 

percepción y 

satisfacción de los 

Se implementó la 

gestión por procesos 

en la empresa 

Se aplicó una post 

evaluación para 

medir el nivel de 

percepción y 

satisfacción de los 
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Padres de 

familia 

procesos 

tradicionales 

procesos 

tradicionales 

O1 y O2: aplicación de la pre y post evaluación (Variable dependiente) 

X: implementación de la gestión por procesos (Variable independiente)   

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos 

3.6.1 Métodos 

3.6.1.1 Método Analítico  

Este método nos permitió analizar los procesos que tiene la empresa y realizar 

las fichas de caracterización 

3.6.2 Técnicas 

Según Arias (2016), define la técnica, como “el procedimiento o forma 

particular de obtener datos o información, son particulares y específicas de una 

disciplina, por lo que sirven de complemento al método científico, el cual posee una 

aplicabilidad general”. 

La técnica que se utilizará para la recolección de los datos en la presente 

investigación, será:  

 La Observación: esta técnica permitió levantar la información de campo para 

el diseño de los procesos y rediseño de procesos. 

 La Entrevista: en base a la opinión de los responsables directos de los 

procesos administrativos se diseñó y rediseño de los procesos, quienes 

manifestaron las falencias en las actividades y tareas respecto a su operación.  
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 Encuesta: permitió conocer la opinión de los padres de familia respecto a los 

procesos tradicionales de atención al cliente.  

3.6.3 Instrumento 

Es aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los 

conceptos o las variables que el investigador tiene en mente (Grinnell, et al.,2009). 

El instrumento que se utilizara en el presente consta de cuestionario el cual costa 

de xx pregunta con respuesta de tipo cualitativo y escala ordinal, Fichas de recolección 

de datos (Fichas de caracterización y Matriz DAP) y guía de entrevista no estructurada. 

3.7 Validación y confiabilidad de instrumentos 

3.7.1 Validación 

La validación de los instrumentos se desarrolló con el juicio de cinco (5) 

expertos en el tema, los mismos que coincidieron en la calificación como excelente 

con respecto a su Claridad, Objetividad, Suficiencia, Intencionalidad, Consistencia y 

Coherencia. 

3.7.2 Confiabilidad 

Mediante la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach se evaluó el 

cuestionario “Gestión por Procesos” para medir el nivel de aceptación respecto a la 

operación administrativa basada en procesos. 
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Instrumento 1 Alfa de Cronbach 
Nº de 

elementos 

Satisfacción de usuarios   0,84 10 

 

El valor alfa de Cronbach es 0,84; siendo próximo a la unidad e indicando que 

el instrumento utilizado es de confiabilidad adecuada, por lo tanto; se concluye que el 

instrumento para medir la satisfacción de la implementación de la gestión por procesos 

es confiable para la toma de datos consistentes y coherentes a objetivo de 

investigación.  

3.8 Procedimiento 

1. Se presentó el consentimiento informado para el acceso y uso de la 

información de los procesos administrativos. 

2. Se realizó una entrevista a los responsables directos de los procesos 

administrativos. 

3. Se diseñó el instrumento de levantamiento de información cuantitativa, 

“Ficha técnica de recopilación de datos” 

4. Se aplicó una pre evaluación mediante la aplicación de una encuesta a los 

padres de familia sobre los servicios de atención al cliente basados en los 

procesos tradicionales. 

5. Se diseñó los procesos y sus componentes (diagrama de flujo, matriz de 

caracterización y diagrama DAP) 
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6. Se identificó los procesos que no añaden valor y se simplifico, en algunos 

casos se eliminó. 

7. Se rediseño los procesos administrativos y se implementó, para lo cual se 

realizó una previa concientización sobre los beneficios y efectos sostenibles 

desde su concepción. 

8. Se aplicó una post evaluación mediante la aplicación de una encuesta a los 

padres de familia sobre los servicios de atención al cliente basados en los 

procesos traiciónales. 

9. Se determinó la variación entre el pre y post pruebas de las encuestas 

10. Se determinó la variación de los tiempos de respuesta de procesos de nivel 1 

y se determinó el nivel 0 porcentaje de mejora. 

3.9 Tabulación y análisis de datos 

La presentación de los datos se constituyó en sus diferentes modalidades, uno 

de los aspectos de más uso en la estadística descriptiva (medidas de tendencia central), 

la cual se obtuvo tras la tabulación de los datos con ayuda del programa Excel 2013. 

Otro aspecto de mayor uso, es la estadística inferencial, la cual se obtuvo gracias 

al paquete estadístico SPSS v.23, donde se empleó la inferencia para muestras 

relacionadas, de esta manera se demostró la validez de las hipótesis planteadas 

mediante la T de Student. 
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3.10 Consideraciones éticas 

En esta investigación se protegió la identificación e integridad de los 

participantes, tomando en consideración los aspectos éticos convenientes para tal fin, 

por ello se ofreció confidencialidad, consentimiento informado, libre participación y 

anonimato de la información a todos los participantes. 

 Confidencialidad: se protegió la identidad de los informantes que 

participaron en la investigación mediante el desarrollo de la encuesta. Es 

decir, el cuestionario será de manera anónima. 

 Respeto a los derechos del sujeto: se trató a los participantes de forma 

adecuada, con el debido respeto por sus derechos mientras duró la 

investigación, aun cuando estos decidieran interrumpir o desistir de su 

participación por cualquier motivo. 

 Manejo de riesgos: se redujeron los riesgos a los participantes que 

colaboraron en la investigación. El investigador asumió cada una de las 

responsabilidades y obligaciones que adquiera con los participantes 

manejando de forma adecuada los datos proporcionados por los mismos. 
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4 CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

4.1 Diagnóstico 

4.1.1 Evaluación de la percepción del sistema actual  

Para el levantamiento de información de fuentes primarias se usó las técnicas 

de observación, entrevista y encuesta con sus respectivos instrumentos, los cuales nos 

proveerán de información respecto al funcionamiento de la organización. 

 Observación: Esta técnica se aplicó con la finalidad de ver la estructuración de los 

procesos de la empresa.  

 Entrevista: Se aplicó a los responsables de los departamentos para evidenciar sus 

requerimientos. De las entrevistas se obtuvo lo siguiente:  

- Conocen sus funciones y las desempeñan adecuadamente ya que las 

actividades del personal de la Institución están regidas por reglamentos que 

establece la UGEL y DRE, éstas mismas pueden apoyarse con procedimientos 

que detallen de una forma estandarizada y eficiente cada uno de los pasos a 

seguir para llevarlas a cabo. 

- Se ha observado que la gran mayoría conoce las políticas de gestión educativa 

más no la de gestión interna como gestión por procesos, calidad, seguridad 

ocupacional; tienen un concepto vago de lo que es gestión por procesos, por lo 

que se requiere mayor énfasis en la capacitación. 

- Se han identificado algunos problemas como: 



64 

 

 Reclamo de padres de familia por incumplimiento de atención a sus 

solicitudes. 

 No hay procedimientos para efectuar el seguimiento y atención de 

solicitudes. 

 No hay una organización en la recepción y en el registro de documentos. 

 Acumulación de documentos en secretaría. 

 Cúmulo de documentos sin archivar. 

 El personal nuevo tiene deficiencias al momento de desarrollar sus labores 

porque no tienen bien definido sus funciones a realizar. 

 Reclamo de padres de familia por el personal de trabajo. 

 Retiro de alumnos matriculados. 

 Demora en la entrega de los materiales de trabajo.  

 No hay un procedimiento para la elaboración, revisión y publicación de 

materiales. 

 No hay un procedimiento establecido para la definición de funciones para 

el personal nuevo. 

 Pérdida de participación e imagen en el mercado. 

 

 Encuesta: Se aplicó a los usuarios externos; los padres de familias a quienes se les 

realizo las preguntas del Cuestionario, dando como respuesta lo siguiente:   
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Tabla 1 

El sistema cuenta con procesos eficaces 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
15 10.1 10.1 

Desacuerdo 58 39.2 49.3 

Indiferente 34 23.0 72.3 

Acuerdo 26 17.6 89.9 

Totalmente de 

Acuerdo 
15 10.1 100.0 

Total 148 100.0  

 

 
 

 

Tabla 2 

El sistema cuenta con procedimientos con respuesta rápida ante solicitudes de 

información. 

Escala  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
15 10.1 10.1 
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Desacuerdo 60 40.5 50.7 

Indiferente 32 21.6 72.3 

Acuerdo 15 10.1 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  

 

 
 

 

Tabla 3 

El sistema cuenta con sus procedimientos bien estructurados a la capacidad que 

dispone la organización. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
40 27.0 27.0 

Desacuerdo 67 45.3 72.3 

Indiferente 15 10.1 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 4 

El sistema provee información que son pertinentes y objetiva a los requerimientos. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 26 17.6 17.6 

Indiferente 81 54.7 72.3 

Acuerdo 15 10.1 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 5 

El sistema actual cuenta con procedimientos e información fácil de entender. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 49 33.1 33.1 

Indiferente 47 31.8 64.9 

Acuerdo 26 17.6 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 6 

El sistema cuenta con procedimientos de inscripción de los escolares son rápidos. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
33 22.3 22.3 

Desacuerdo 48 32.4 54.7 

Indiferente 26 17.6 72.3 

Acuerdo 41 27.7 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 7 

El sistema cuenta con procedimientos de elaboración, revisión y publicación de 

materiales de eficaces. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
18 12.2 12.2 

Desacuerdo 73 49.3 61.5 

Indiferente 16 10.8 72.3 

Acuerdo 26 17.6 89.9 

Totalmente de 

Acuerdo 
15 10.1 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 8 

El sistema cuenta con procedimientos efectivos en el seguimiento a los tramites de 

los usuarios externos (familias). 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
26 17.6 17.6 

Desacuerdo 50 33.8 51.4 

Indiferente 41 27.7 79.1 

Acuerdo 15 10.1 89.2 

Totalmente de 

Acuerdo 
16 10.8 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 9 

El sistema cuenta con procedimientos efectivos en el seguimiento a los usuarios 

internos (administrativos, docentes, escolares). 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 77 52.0 52.0 

Indiferente 31 20.9 73.0 

Acuerdo 14 9.5 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 10 

El sistema cuenta con procedimientos ante conflictos de parte de los escolares. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 80 54.1 54.1 

Indiferente 16 10.8 64.9 

Acuerdo 26 17.6 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 11 

El sistema actual cuenta con procedimientos que permite evaluar la satisfacción de 

los clientes. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
26 17.6 17.6 

Desacuerdo 44 29.7 47.3 

Indiferente 48 32.4 79.7 

Acuerdo 30 20.3 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 12 

El sistema actual cuenta con procedimientos que generan datos confiables. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 76 51.4 51.4 

Indiferente 31 20.9 72.3 

Acuerdo 15 10.1 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 13 

Los procedimientos son admisibles. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
26 17.6 17.6 

Desacuerdo 33 22.3 39.9 

Indiferente 47 31.8 71.6 

Acuerdo 16 10.8 82.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
26 17.6 100.0 

Total 148 100.0  
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4.1.2 Identificación de procesos  
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4.2 Diseño 

4.2.1 Diagrama de bloques  

4.2.1.1 Procesos Estratégicos  

 

 

 

 

 

NIVEL 0 

PE1 PLANEACION INSTITUCIONAL 

PE2 IMAGEN INSTITUCIONAL 
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4.2.1.2 Procesos Misionales  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PM1 ADMISIÓN Y 

REGISTROS 

PM2 DISEÑO Y PRÁCTICAS 

PEDAGÓGICAS 

PM3 MONITOREO AL DOCENTE Y 

ACOMPAÑAMIENTO INTEGRAL AL 

ESTUDIANTE 

PM1.1 

Recepción, 

Seguimiento

, Atención 

de 

Solicitudes 

PM1.2 

Inscripción 

de 

Matriculas 

PM1.2.1 

Inscripción 

para la 

matrícula 

escolar 

PM1.2.2 

Inscripción 

para la 

matrícula 

escolar de 

alumno 

nuevo 

PM2.1 

Elaboración

, revisión y 

publicación 

de 

materiales 

PM2.2 

Desarrollo 

de 

Sesiones 

de 

Aprendizaj

e 

PM2.3 

Evaluación 

de 

Aprendizaj

es 

PM2.2.1 

Desarrollo 

de Clases 

Bloque I 

PM2.2.2 

Desarrollo 

de Clases 

Bloque II y 

III 

PM2.3.1 

Evaluación 

y 

Publicación 

de Notas 

PM2.3.2 

Evaluación 

y 

Publicación 

de Vonex 

PM3.1 

Monitoreo 

y 

acompaña

miento al 

docente 

PM3.2 

Seguimien

to 

Académico 

al 

estudiante 

PM3.3 

Seguimien

to 

Académico 

al 

estudiante 

PM3.2.1 

Control y 

Seguimient

o del 

Alumno en 

el Campus 

PM3.2.2 

Seguimient

o 

Académico 

del Alumno 

PM3.3.1 

Prevención 

y 

Resolución 

de 

Conflictos 

Escolares 

PM3.3.2 

Seguimient

o 

Conductual 

del Alumno 

PM3.3.3 

Atención 

Psicológica 

NIVEL 0 

NIVEL 1 

NIVEL 2 
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4.2.1.3 Procesos de Apoyo 

 

c 

 

 

 

 

 

 

 

PA3 GESTIÓN DE TECNOLOGÍAS 

DE INFORMACIÓN 

PA1 GESTIÓN DEL TALENTO 

HUMANO 

PA2 GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y 

FINANCIERA 

PA1.1 

Reclutamiento 

y selección del 

personal 

PA1.2 

Vinculación 

del 

Personal 

PA2.1 

Adquisición 

de equipos e 

insumos de 

oficina 

PA2.2 

Remuneración 

al personal 

administrativo 

y docente 

PA3.1 

Mantenimiento 

correctivo de 

las tecnologías 

de información 

PA3.2 

Capacitacione

s en el uso de 

tecnologías de 

información 

NIVEL 0 

NIVEL 1 

NIVEL 2 
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4.2.2 Inventario de procesos  

TIPO DE 

PROCESO 

MACROPROCESO 

PROCESO (NIVEL 0) 
PROCESO (NIVEL 1) PROCESO (NIVEL 2) 

COD. DENOMINACIÓN COD. DENOMINACIÓN COD. DENOMINACIÓN 

ESTRATÉGICO 

PE1 
PLANEACIÓN 

INSTITUCIONAL 
        

PE2 
IMÁGEN 

INSTITUCIONAL 
        

MISIONAL 

PM1 
ADMISIÓN Y 

REGISTROS 

PM1.1 

Recepción, 

Seguimiento, 

Atención de 

Solicitudes 

  

PM1.2 
Inscripción de 

Matriculas 

PM1.2.1 
Inscripción para la 

matrícula escolar 

PM1.2.2 

Inscripción para la 

matrícula escolar de 

alumno nuevo 

PM2 

DISEÑO Y 

PRÁCTICAS 

PEDAGÓGICAS 

PM2.1 

Elaboración, 

revisión y 

publicación de 

materiales 

  

PM2.2 

Desarrollo de 

Sesiones de 

Aprendizaje 

PM2.2.1 
Desarrollo de Clases 

Bloque I 

PM2.2.2 
Desarrollo de Clases 

Bloque II y III 

PM2.3 
Evaluación de 

Aprendizajes 

PM2.3.1 

Evaluación y 

Publicación de 

Notas 

PM2.3.2 

Evaluación y 

Publicación de 

Vonex 

PM3 

MONITOREO AL 

DOCENTE Y 

ACOMPAÑAMIENTO 

INTEGRAL AL 

ESTUDIANTE 

PM3.1 

Monitoreo y 

acompañamiento al 

docente 
  

PM3.2 

Seguimiento 

Académico al 

estudiante 

PM3.2.1 

Control y 

Seguimiento del 

Alumno en el 

Campus 

PM3.2.2 

Seguimiento 

Académico del 

Alumno 
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TIPO DE 

PROCESO 

MACROPROCESO 

PROCESO (NIVEL 0) 
PROCESO (NIVEL 1) PROCESO (NIVEL 2) 

COD. DENOMINACIÓN COD. DENOMINACIÓN COD. DENOMINACIÓN 

PM3.3 

Seguimiento 

Conductual al 

estudiante 

PM3.3.1 

Prevención y 

Resolución de 

Conflictos Escolares 

PM3.3.2 

Seguimiento 

Conductual del 

Alumno 

PM3.3.3 
Atención 

Psicológica 

APOYO 

PA1 
GESTIÓN DEL 

TALENTO HUMANO 

PA1.1 

Reclutamiento y 

selección del 

personal 
  

PA1.2 
Vinculación del 

Personal 
  

PA2 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Y FINANCIERA 

PA2.1 

Adquisición de 

equipos e insumos 

de oficina 
  

PA2.2 

Remuneración al 

personal 

administrativo y 

docente 

  

PA3 

GESTIÓN DE 

TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN 

PA3.1 

Mantenimiento 

correctivo de las 

tecnologías de 

información 

  

PA3.2 

Capacitaciones en el 

uso de tecnologías 

de información 
  

 

4.2.3 Levantamiento de procesos 

4.2.3.1 Proceso misional 1 admisión y registros 

Procedimiento Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Figura 3  

Diagrama del Procedimiento de Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Nombre Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Objetivo Atender oportunamente las solicitudes presentadas por padres de familia o apoderados. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de la solicitud hasta la comunicación de la respuesta a dicha 

solicitud 

Proceso PM1 Admisión y Registros 

Código PM1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Recepcionar 

solicitud 

La secretaria recepciona la solicitud ya sea física o 

digital. 
Secretaria 90 

2 
Firmar cargo de 

recepción 
La secretaria firma el cargo de recepción Secretaria 90 
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Nombre Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Objetivo Atender oportunamente las solicitudes presentadas por padres de familia o apoderados. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de la solicitud hasta la comunicación de la respuesta a dicha 

solicitud 

Proceso PM1 Admisión y Registros 

Código PM1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 
Leer contenido 

de la Solicitud 

La Secretaria lee el contenido de la solicitud y define 

lo siguiente 

¿Tiene respuesta inmediata? 
● SI: Continúe con la actividad N° 4 hasta el 9 

● NO : Continúe con la actividad N° 9 hasta el 12 

Secretaria 90 

4 

Comunicar al 

padre de 

familia la 

atención de su 

solicitud 

La secretaria comunica al padre de familia que se 

dará seguimiento a su solicitud y que le brindará una 

respuesta del área pertinente. 

Secretaria 600 

5 

Escanear 

solicitud y 

enviar al área 

pertinente 

La secretaria escanea la solicitud y envía al área 

pertinente, solicitando revisión y respuesta, a través 

de un correo electrónico. 

Secretaria 150 

6 
Registrar en el 

sistema 

El Docente/Auxiliar/Cobranzas, dependiendo del 

asunto de la solicitud, toma conocimiento de la 

solicitud y lo registra en el sistema. 

● Docente  

● Auxiliar 

● Cobranzas 

240 

7 

Realizar 

seguimiento de 

la solicitud 

El Asistente da seguimiento a la solicitud presentada 

inicialmente hasta obtener una respuesta 

convincente. 

Asistente 400 

8 
Responder 

solicitud 

El Asistente emite una respuesta a la solicitud 

presentada inicialmente a través de un correo 

electrónico, una llamada telefónica o un documento 

escrito. 

Asistente 600 

9 Enviar solicitud 

La secretaria escanea la solicitud y envía por correo 

electrónico al director/Coordinar con copia al 

Gerente,  

Secretaria 300 

10 
Evaluar la 

Solicitud 

El director/Coordinador evalúa la solicitud a fin de 

tomar la decisión más acertada 

● Director 

● Coordinador 
300 

11 

Coordinar y 

tomar la 

decisión 

respectiva 

El director/Coordinador coordina con las áreas 

pertinentes y si resulta necesario, se entrevista con el 

padre de familia o apoderado para optar por la mejor 

decisión posible y concretar una solución favorable 

para ambas partes. 

● Director 

● Coordinador 
1500 
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Nombre Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Objetivo Atender oportunamente las solicitudes presentadas por padres de familia o apoderados. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de la solicitud hasta la comunicación de la respuesta a dicha 

solicitud 

Proceso PM1 Admisión y Registros 

Código PM1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

12 

Ordenar 

ejecución de la 

decisión 

El director/Coordinar ordena a las personas 

involucradas la ejecución de la decisión en relación a 

la solicitud evaluada. 

 

Fin del procedimiento 

● Director 

● Coordinador 
150 

 

TIEMPO 

PROMEDIO 

EN 

MINUTOS 

75 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Recepción, Seguimiento, Atención de 

Solicitudes 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(seg.) 
Recursos 

 

 

 

 

 

 

1 Recepcionar solicitud X     90 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Firmar cargo de recepción   X   90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de papel 

bond 

3 Leer contenido de la Solicitud X     90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de papel 

bond 

4 
Comunicar al padre de familia la 

atención de su solicitud 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(seg.) 
Recursos 

 

 

 

 

 

 

5 
Escanear solicitud y enviar al área 

pertinente 
X     150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Registrar en el sistema   X   240 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Realizar seguimiento de la solicitud X     400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 Responder solicitud X     600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Enviar solicitud  X    300 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

10 Evaluar la Solicitud   X   300 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

11 Coordinar y tomar la decisión respectiva X     1500 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Ordenar ejecución de la decisión X     150 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL (segundos) 8 1 3 0 0 4510  

TOTAL (minutos) 8 1 3 0 0 75  

 

 

Procedimiento Inscripción de Matriculas 

Procedimiento Inscripción para la matrícula escolar 

Figura 4  

Diagrama del Procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 

Nombre Inscripción para la matrícula escolar 

Objetivo 

Regular el ingreso, reingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de 

Educación Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del 

Sistema Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control 

de reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código PM1.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Recepcionar 

solicitud de 

matricula 

La secretaria recepciona la solicitud de 

matricula 
Secretaria 90 

2 

Leer contenido de 

solicitud y firma 

cargo 

Leer contenido de solicitud y firmar cargo 

de recepción  
Secretaria 90 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar 

Objetivo 

Regular el ingreso, reingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de 

Educación Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del 

Sistema Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control 

de reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código PM1.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 
Escanear 

documento y enviar 

La secretaria escanea la solicitud y envía al 

área pertinente, solicitando revisión y 

respuesta, a través de un correo electrónico. 

Secretaria 150 

4 

Registrar 

documento en el 

sistema 

El Docente/Auxiliar/Cobranzas, 

dependiendo del asunto de la solicitud, toma 

conocimiento de la solicitud y lo registra en 

el sistema. 

● Docente  

● Auxiliar 

● Cobranzas 

240 

5 

Realizar 

seguimiento de la 

ejecución de la 

solicitud 

El Asistente da seguimiento de la ejecución 

de la solicitud hasta obtener una respuesta 

convincente. 

Asistente 400 

6 

Comunicar al padre 

respuesta de la 

solicitud inicial 

La secretaria comunica al padre de familia 

que se dará seguimiento a su solicitud y que 

le brindará una respuesta del área pertinente. 

Secretaria 600 

7 Matricular al menor 

Después de comunicar al padre la respuesta 

de su solicitud, la secretaria procederá con la 

matrícula escolar. 

Secretaria 1200 

8 

Corroborar los 

datos del niño a 

matricular 

La secretaria corrobora los datos del niño a 

matricular de los documentos en archivo. 
Secretaria 60 

9 
Actualizar ficha de 

inscripción 

La Secretaria actualiza toda la información 

presentada por el padre de familia o 

apoderado en la ficha de inscripción de 

alumnos  

Secretaria 150 

10 

Entregar ficha de 

inscripción. de 

asistencia y  lista de 

útiles 

Entrega de la ficha de inscripción, ficha de 

control de asistencia al alumno y la lista de 

útiles 

Secretaria 600 

11 

Verificar los datos 

correctos 

registrados 

La Secretaria muestra la ficha de inscripción 

al padre, quien verifica los datos correctos 

registrados 

Padre de Familia 

o apoderado 
60 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar 

Objetivo 

Regular el ingreso, reingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de 

Educación Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del 

Sistema Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control 

de reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código PM1.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

12 

Trasladar a la 

Asociación de 

Padres 

El padre se traslada a la asociación de padres 
Padre de Familia 

o apoderado 
480 

13 

Solicitar 

actualización de 

registro en la 

asociación de 

padres 

El padre de familia se traslada a la asociación 

de padres para solicitar la actualización de su 

registro  

Padre de Familia 

o apoderado 
60 

14 

Solicitar ficha de 

inscripción del 

alumno 

matriculado. 

La secretaria de asociación solicita la ficha 

de inscripción del alumno matriculado. 
Secretaria 60 

15 

Verificar los datos 

correctos de la 

ficha 

La Secretaria verifica los datos correctos de 

la ficha entregada por parte del padre 
Secretaria 180 

16 

Registrar al padre 

en la lista de 

miembros de la 

asociación. 

Después de la verificación de datos, la 

Secretaria registra al padre en la lista de 

miembros de la asociación  

Secretaria 120 

17 

Entregar carnet de 

control de 

reuniones de la 

asociación 

La Secretaria entrega el carnet de control de 

reuniones de la asociación al padre de 

familia. 

 

Fin del procedimiento 

Secretaria 60 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

77 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(seg.) 
Recursos 

 
 

 

 
 

 

1 Recepcionar solicitud de matricula X     90 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Leer contenido de solicitud y firma cargo X     90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de papel 

bond 

3 Escanear documento y enviar X     150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
01escaner 

01 computadora 

4 Registrar documento en el sistema   X   240 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 
Realizar seguimiento de la ejecución de la 

solicitud 
X     400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 
Comunicar al padre respuesta de la 

solicitud inicial 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Matricular al menor X     1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 Corroborar los datos del niño a matricular X     60 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Actualizar ficha de inscripción X     150 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

10 
Entregar ficha de inscripción. de asistencia 

y  lista de útiles 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

11 Verificar los datos correctos registrados   X   60 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Trasladar a la Asociación de Padres  X    480 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(seg.) 
Recursos 

 
 

 

 
 

 

01 lapicero  

Hojas Bond 

13 
Solicitar actualización de registro en la 

asociación de padres 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

14 
Solicitar ficha de inscripción del alumno 

matriculado. 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

15 Verificar los datos correctos de la ficha   X   180 
Recursos 

Humanos: 
01 personal  

16 
Registrar al padre en la lista de miembros 

de la asociación. 
X     120 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

Cuaderno 

17 
Entregar carnet de control de reuniones de 

la asociación 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

TOTAL (segundos) 8 1 3 0 0 4600  

TOTAL (minutos) 8 1 3 0 0 77  

 

 

Procedimiento Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Figura 5  

Diagrama del Procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar de alumno 

nuevo 
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Fuente: elaboración propia 

 

Ficha de procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Nombre Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Objetivo 

Regular el ingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación 

Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema 

Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control 

de reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Recepcionar 

solicitud de 

matricula 

La secretaria recepciona la solicitud de 

matricula 
Secretaria 90 

2 

Leer contenido de 

solicitud y firma 

cargo 

Leer contenido de solicitud y firmar cargo de 

recepción  
Secretaria 90 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Objetivo 

Regular el ingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación 

Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema 

Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control 

de reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 

Escanear 

documento y 

enviar 

La Secretaria escanea la solicitud y envía al 

área pertinente, solicitando revisión y 

respuesta, a través de un correo electrónico. 

Secretaria 150 

4 

Registrar 

documento en el 

sistema 

El Docente/Auxiliar/Cobranzas, dependiendo 

del asunto de la solicitud,  toma conocimiento 

de la solicitud y lo registra en el sistema. 

● Docente  

● Auxiliar 

● Cobranzas 

240 

5 

Realizar 

seguimiento de la 

ejecución de la 

solicitud 

El Asistente da seguimiento de la ejecución 

de la solicitud hasta obtener una respuesta 

convincente. 

Asistente 400 

6 

Comunicar al padre 

respuesta de la 

solicitud inicial 

La Secretaria comunica al padre de familia 

que se dará seguimiento a su solicitud y que 

le brindara una respuesta del área pertinente. 

Secretaria 600 

7 
Matricular al 

menor 

Después de comunicar al padre la respuesta 

de su solicitud, la Secretaria procederá con la 

matrícula escolar. 

Secretaria 1200 

8 

Solicitar los 

documentos del 

niño a matricularse 

La Secretaria solicita los documentos del niño 

a matricularse 
Secretaria   

9 
Elaborar ficha de 

inscripción 

La Secretaria actualiza toda la información 

presentada por el padre de familia o 

apoderado en la ficha de inscripción de 

alumnos  

Secretaria 150 

10 

Entregar ficha de 

inscripción. de 

asistencia y  lista 

de útiles 

Entrega de la ficha de inscripción, ficha de 

control de asistencia al alumno y la lista de 

útiles 

Secretaria 600 

11 

Verificar los datos 

correctos 

registrados 

La Secretaria muestra la ficha de inscripción 

al padre, quien verifica los datos correctos 

registrados 

Padre de Familia 

o apoderado 
60 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Objetivo 

Regular el ingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación 

Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema 

Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control 

de reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

12 

Trasladar a la 

Asociación de 

Padres 

El padre se traslada a la asociación de padres 
Padre de Familia 

o apoderado 
480 

13 

Solicitar registro en 

la asociación de 

padres 

El padre de familia se traslada a la asociación 

de padres para registrarse. 

Padre de Familia 

o apoderado 
60 

14 

Solicitar ficha de 

inscripción del 

alumno 

matriculado. 

La secretaria de asociación solicita ficha de 

inscripción del alumno matriculado. 
Secretaria 60 

15 

Verificar los datos 

correctos de la 

ficha 

Verificar los datos correctos de la ficha 

entregada por parte del padre 
Secretaria 180 

16 

Registrar al padre 

en la lista de 

miembros de la 

asociación. 

Después de la verificación de datos, la 

Secretaria registra al padre en la lista de 

miembros de la asociación  

Secretaria 120 

17 

Entregar carnet de 

control de 

reuniones de la 

asociación 

La Secretaria entrega el carnet de control de 

reuniones de la asociación al padre de familia. 

 

Fin del procedimiento 

Secretaria 60 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

76 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 

de alumno nuevo 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
     

1 Recepcionar solicitud de matricula X     90 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Leer contenido de solicitud y firma cargo X     90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

3 Escanear documento y enviar X     150 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

4 Registrar documento en el sistema  

 

X 

  

240 
Recursos 

Humanos: 
03 personal 

5 
Realizar seguimiento de la ejecución de la 

solicitud 
X     400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 
Comunicar al padre respuesta de la 

solicitud inicial 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Matricular al menor X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Lapicero  

Cuaderno 

8 
Solicitar los documentos del niño a 

matricularse 
X      

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Elaborar ficha de inscripción X     150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

10 
Entregar ficha de inscripción. de asistencia 

y  lista de útiles 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
     

11 Verificar los datos correctos registrados   X   60 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Trasladar a la Asociación de Padres  X    480 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
01 lapicero  

Hojas Bond 

13 Solicitar registro en la asociación de padres X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

14 
Solicitar ficha de inscripción del alumno 

matriculado. 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

15 Verificar los datos correctos de la ficha   X   180 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

16 
Registrar al padre en la lista de miembros 

de la asociación. 
X     120 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

Cuaderno 

17 
Entregar carnet de control de reuniones de 

la asociación 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL (segundos) 13 1 3 0 0 4540  

TOTAL (minutos) 13 1 3 0 0 76  

 

4.2.3.2 Proceso misional 2 diseño y practicas pedagógicas 

Procedimiento elaboración, revisión y publicación de materiales 

Figura 6  

Diagrama del Procedimiento de elaboración, revisión y publicación de materiales 
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Fuente: elaboración propia  
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Ficha de procedimiento de elaboración, revisión y publicación de materiales 

Nombre Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Objetivo Proporcionar materiales de apoyo pedagógico 

Alcance 
Abarca desde la elaboración de la programación anual de actividades hasta la publicación 

del material de apoyo pedagógico. 

Proceso PM2 Diseño y Practicas Pedagógicas 

Código  PM2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

1 

Elaborar la 

programación anual 

de actividades 

El Director elabora la programación anual 

de actividades 
Director 120 

2 

Aprobar y reajustar 

la programación 

anual de actividades 

Luego el Director junto con el 

Coordinador del local aprueban y 

reajustan la programación anual de 

actividades inicial 

● Director 

● Coordinador 
60 

3 

Realizar la 

Programación Anual 

de entrega de 

Materiales (PAEM) 

El Director con el Coordinador realizan la 

Programación Anual de entrega de 

Materiales (PAEM) 

● Director 

● Coordinador 
2400 

4 

Realizar el  

Cronograma Anual 

de Evaluaciones 

(CAE) 

El Director junto con el Coordinador del 

local realizan cronograma Anual de 

Evaluaciones (CAE)   

● Director 

● Coordinador 
2400 

5 

Elaborar y revisar la 

Programación Anual 

del Área 

Posteriormente el Director junto con el 

Coordinador y el Docente elaboran, 

revisan y modifican la Programación 

Anual del Área 

● Director 

● Coordinador 

● Docente 

3000 

6 

Subir al Sistema la 

Programación Anual 

del Área 

El docente sube al sistema la 

Programación Anual del Área 
Docente 240 

7 

Verificar la 

Programación Anual 

del Área en el 

Sistema 

El coordinador del Local verifica que la 

Programación Anual del Área este 

cargado en el Sistema en caso de cualquier 

Observación informa al docente 

correspondiente por el e-mail 

Coordinador del 

Local 
180 

8 
Enviar por e-mail el 

formato 

El coordinador del Local envía por e-mail, 

anualmente,  los formatos, fichas, 

exámenes, y Vonex a los docentes 

Coordinador del 

Local 
48000 
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Nombre Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Objetivo Proporcionar materiales de apoyo pedagógico 

Alcance 
Abarca desde la elaboración de la programación anual de actividades hasta la publicación 

del material de apoyo pedagógico. 

Proceso PM2 Diseño y Practicas Pedagógicas 

Código  PM2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

9 

Desarrollar la 

Programación Anual 

de áreas 

Una vez aprobado la Programación Anual 

de Áreas, el Docente procede a 

desarrollarlas. 

Docente 2400 

10 

Cargar el material de 

la Programación 

Anual de áreas al 

drive. 

El docente carga todo el material de la 

Programación Anual de áreas al drive, 2 

semanas antes; entre estos materiales 

están fichas, sesiones, links de video y 

material para el aula  

Docente  

11 

Revisar el material 

en función a la 

sesión de 

aprendizaje 

El Coordinador del Local revisa el 

material en función a la sesión de 

aprendizaje del Docente. 

¿Es conforme? 
● NO: Continúe con la actividad N° 12 

hasta 14 

● SI: Continúe con la actividad N° 13 

hasta 14 

Coordinador del 

Local 
20 

12 Corregir errores 
El docente corrige los errores notificados 

por el Coordinador del Local 
Docente  

13 

Enviar por e-mail la 

aprobación del 

material del drive 

El Coordinador del Local envía por e-mail 

al auxiliar y al docente la aprobación del 

material del drive, elaborado o corregido 

por el Docente 

Coordinador del 

Local 
240 

14 
Publicar material de 

apoyo pedagógico 

El docente publica en el campus foros 

tareas cuestionarios, actividades, etc. (los 

días miércoles) para la semana siguiente,  

y el auxiliar imprime los materiales del 

drive en las tardes y lo archiva hasta el día 

de la clase. 

Docente 2400 

15 

Imprimir los 

materiales de apoyo 

pedagógico 

El Auxiliar imprime los materiales del 

drive en las tardes y lo archiva hasta el día 

de la clase. 

Auxiliar 1200 
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Nombre Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Objetivo Proporcionar materiales de apoyo pedagógico 

Alcance 
Abarca desde la elaboración de la programación anual de actividades hasta la publicación 

del material de apoyo pedagógico. 

Proceso PM2 Diseño y Practicas Pedagógicas 

Código  PM2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

16 

Verificar 

publicación del 

material de apoyo 

pedagógico 

El Coordinador del Local verifica desde el 

día Jueves de la semana previa la 

publicación del material de apoyo 

pedagógico (foros, tareas, cuestionarios, 

actividades, entre otros) en el campus. 

¿Hay material publicado en el campus? 
● NO: Continúe con la actividad N° 17 y 

vuelve al N° 14 (Bucle) 

● SI: Fin del Procedimiento 

Coordinador del 

Local 
900 

17 

Enviar 

memorándum al 

Docente 

El Coordinador del Local elabora un 

reporte y envía por e- mail o escrito la 

llamada de atención o memorándum al 

docente, otorgándole un plazo para la 

publicación de su material de apoyo 

Coordinador del 

Local 
600 

 

   TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

1069 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de elaboración, revisión y publicación de 

materiales 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Elaborar la programación anual de 

actividades 
X         120 

Recursos Humanos: 

02 personales 

Útiles de Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

2 
Aprobar y reajustar la programación 

anual de actividades 
  X   60 

Recursos Humanos: 
02 personales 

Útiles de Oficina: 
Lapicero  

Cuaderno 

3 
Realizar la Programación Anual de 

entrega de Materiales (PAEM) 
X     2400 

Recursos Humanos: 
02 personales 

Útiles de Oficina: 
Lapicero 

Material Didáctico 

Hojas Bond 

4 
Realizar el  Cronograma Anual de 

Evaluaciones (CAE) 
X     2400 

Recursos Humanos: 
01 personal 

Útiles de Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

5 
Elaborar y revisar la Programación 

Anual del Área 
  X   3000 

Recursos Humanos: 

02 personales 

Útiles de Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

6 
Subir al Sistema la Programación 

Anual del Área 
  X   240 

Recursos Humanos: 
02 personales 

7 
Verificar la Programación Anual del 

Área en el Sistema 
  X   180 

Recursos Humanos: 

01 personal 

8 Enviar por e-mail el formato  X    48000 
Recursos Humanos: 

01 personal 

9 
Desarrollar la Programación Anual 

de áreas 
X     2400 

Recursos Humanos: 

02 personales 

Útiles de Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

10 

Cargar el material de la 

Programación Anual de áreas al 

drive. 

X      

Recursos Humanos: 
01 personal 

Útiles de Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

11 
Revisar el material en función a la 

sesión de aprendizaje 
  X   20 

Recursos Humanos: 
02 personales 

Útiles de Oficina: 
Mota 

12 Corregir errores X      

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina: 
Lapicero  

Hojas Bond 

13 
Enviar por e-mail la aprobación del 

material del drive 
 X    240 

Recursos Humanos: 
02 personales 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

14 
Publicar material de apoyo 

pedagógico 
X     2400 

Recursos Humanos: 
01 personal 

15 
Imprimir los materiales de apoyo 

pedagógico 
X     1200 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina: 
Hojas Bond 

Lapicero 

16 
Verificar publicación del material de 

apoyo pedagógico 
  X   900 

Recursos Humanos: 
01 personal 

17 Enviar memorándum al Docente X     600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina: 
Hojas Bond 

Lapicero 

  TOTAL (segundos) 9 2 6 0 0 64160  

TOTAL (minutos) 9 2 6 0 0 1069  

 

Procedimiento Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Procedimiento Desarrollo de Clases Bloque I 

Figura 7  

Diagrama del Procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque I 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque I 

Nombre Desarrollo de clases Bloque I 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque I, pueda desarrollar un conjunto de 

acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de actividades de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código PM2.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Realizar 

actividades de 

entrada 

El Docente realiza actividades de entrada: 

saludo motivacional, oración y 

calendarización , con una duración 

aproximada de 10 a 15 min, con el apoyo del 

auxiliar 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

2 

Registrar 

asistencia en el 

sistema 

El Auxiliar registra la asistencia de los 

alumnos y docente en el sistema 
Auxiliar 150 

3 

Presentar 

material 

vivencial y real 

El Docente presenta material vivencial  y real 

para que el alumno logre identificar el tema 
Docente 600 

4 Desarrollar tema 
El Docente desarrolla el tema según la sesión 

de clase programada 
Docente 5400 

5 

Verificar el 

aprendizaje del 

alumno 

El Docente junto con el Auxiliar verifica el 

aprendizaje del alumno mediante 

instrumentos de evaluación 

● Docente 

● Auxiliar 
150 

6 

Identificar 

alumnos con 

dificultad 

El Docente junto con el Auxiliar identifican 

alumnos con dificultad en el aprendizaje del 

tema. 

¿Hay alumnos con dificultad 

● SI: Continua con la actividad N° 7 hacia 

adelante 

● NO: Continua con la actividad N° 8 hacia 

adelante 

● Docente 

● Auxiliar 
150 

7 
Brindar mayor 

seguimiento 

El Docente junto con el Auxiliar, brinda 

mayor atención y seguimiento a los alumnos 

identificados con dificultad en el aprendizaje 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

8 

Mantener la 

disciplina en la 

clase 

El Docente junto con el Auxiliar, se encargan 

de mantener la higiene, orden y la disciplina 

durante el desarrollo de la clase. 

● Docente 

● Auxiliar 
240 
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Nombre Desarrollo de clases Bloque I 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque I, pueda desarrollar un conjunto de 

acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de actividades de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código PM2.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

9 Borrar la pizarra 
El Docente junto con el Auxiliar, borran la 

pizarra antes de retirarse 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

10 

Realizar 

actividades de 

salida 

El Docente junto con el Auxiliar, realizan 

actividades de salida, al culminar la clase. 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

128 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque I 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 

T.P (Seg.) Recursos 

 
 

 

   

1 Realizar actividades de entrada X     240 

Recursos Humanos: 
02 personales 

Útiles de Oficina: 

Plumones 

2 Registrar asistencia en el sistema   X   150 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero  

Cuaderno 

3 Presentar material vivencial y real X     600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina: 
Material Didáctico 

Hojas Bond 

4 Desarrollar tema X 

    

5400 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina: 
Plumones 

Material Didáctico 

Hojas Bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 

T.P (Seg.) Recursos 

 
 

 

   

5 Verificar el aprendizaje del alumno   X   150 
Recursos Humanos: 

02 personales 

6 Identificar alumnos con dificultad  
 

X 
  

150 
Recursos Humanos: 

02 personales 

7 Brindar mayor seguimiento X     240 

Recursos Humanos: 

02 personales 

Útiles de Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

8 Mantener la disciplina en la clase X 
    

240 
Recursos Humanos: 

02 personales 

9 Borrar la pizarra X     240 

Recursos Humanos: 
02 personales 

Útiles de Oficina: 
Mota 

10 Realizar actividades de salida X 

    

240 
Recursos Humanos: 

02 personales 

  TOTAL (segundos) 7 0 3 0 0 7650  

TOTAL (minutos) 7 0 3 0 0 128  

 

Procedimiento Desarrollo de Clases Bloque II y III 

Figura 8  

Diagrama del Procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque II y III 
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Fuente: elaboración propia  

Ficha de procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque II y III 

Nombre Desarrollo de clases Bloque II y III 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque II y III, pueda desarrollar un conjunto 

de acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de la dinámica de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Realizar dinámica de 

entrada 

El Docente realiza la dinámica de 

entrada: Saludo, oración, reflexión , con 

una duración aproximada de 15 minutos 

Docente 240 
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Nombre Desarrollo de clases Bloque II y III 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque II y III, pueda desarrollar un conjunto 

de acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de la dinámica de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Registrar hora de 

ingreso del docente al 

sistema 

El auxiliar registra la hora del ingreso del 

Docente al sistema 
Auxiliar 150 

3 
Realizar recojo de 

saberes previos 

El Docente junto con el Auxiliar realizan 

el recojo de saberes previos, a fin de 

identificar quienes accedieron al campus 

y revisaron el material cargado en la 

plataforma. 

● Docente 

● Auxiliar 
1200 

4 

Tomar medidas 

correctivas con los 

alumnos q no 

ingresaron al campus 

El Docente junto con el Auxiliar deciden 

tomar medidas correctivas con los 

alumnos q no ingresaron al campus  

● Docente 

● Auxiliar 
600 

5 
Desarrollar el tema 

según sesión de clase 

El Docente con ayuda del Auxiliar 

deciden tomar medidas correctivas con 

los alumnos q no ingresaron al campus  

● Docente 

● Auxiliar 
5400 

6 

Verificar el 

aprendizaje del 

alumno 

El Docente junto con el Auxiliar 

verifican el aprendizaje del alumno 

mediante la aplicación de distintos 

instrumentos. 

● Docente 

● Auxiliar 
150 

7 

Identificar alumnos 

con dificultad en el 

aprendizaje 

El Docente junto con el Auxiliar 

identifica a los alumnos con dificultad en 

el aprendizaje   

¿hay alumnos con dificultad?  
● SI: Continúe con la actividad N° 8 

hacia adelante 

● NO: Continúe con la actividad N° 9 

hacia adelante 

● Docente 

● Auxiliar 
150 

8 
Brindar mayor 

seguimiento 

El Docente junto con el Auxiliar, brinda 

mayor atención y seguimiento a los 

alumnos identificados con dificultad en 

el aprendizaje 

● Docente 

● Auxiliar 
240 
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Nombre Desarrollo de clases Bloque II y III 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque II y III, pueda desarrollar un conjunto 

de acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de la dinámica de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

9 Mantener la disciplina 

El Docente junto con el Auxiliar, se 

encargan de mantener la higiene, orden y 

la disciplina durante el desarrollo de la 

clase. 

¿Ocurrió alguna incidencia? 

● SI: Continúe con la actividad N° 10 

hasta el 15 

● NO: Continúe con la actividad N° 15 

hacia adelante 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

10 
Conversar con el 

alumno 

El Docente conversa con el alumno sobre 

la incidencia ocurrida. 

 ¿Es necesario comunicar al padre de 

familia? 
● SI: Continúe con la actividad N° 11 

hasta el 15 

● NO:  Continúe con la actividad N° 15 

Docente 1800 

11 
Llamar al padre de 

familia 

El Auxiliar se comunica con el padre de 

familia a fin de comunicar la incidencia y 

optar por la mejor solución 

Auxiliar 600 

12 
Completar cuaderno 

de incidencia 

Una vez solucionada la incidencia, el 

Docente completa el cuaderno de 

incidencia, registrando los datos del 

alumno y la descripción de la incidencia 

ocurrida. 

Docente 600 

13 
Ingresar incidencia en 

el sistema 

Así mismo el Auxiliar ingresa la 

incidencia en el sistema 
Auxiliar 600 

14 Borrar la pizarra 
El Docente junto con el Auxiliar, borran 

la pizarra antes de retirarse 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

15 
Completar el formato 

control docente 

El Auxiliar completa la clase y el cuadro 

de observaciones en el formato de control 

docente, 

Auxiliar 600 

16 
Realizar actividades 

de salida 

El Docente junto con el Auxiliar, realizan 

actividades de salida, al culminar la 

clase. 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

218 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque II y III 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 Realizar dinámica de entrada X     240 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina: 

Plumones 

2 
Registrar hora de ingreso del docente al 

sistema 
  X   150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Cuaderno 

3 Realizar recojo de saberes previos   X   1200 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Plumones 

Material 

Didáctico 

Hojas Bond 

4 
Tomar medidas correctivas con los alumnos 

q no ingresaron al campus 
X 

    

600 
Recursos 

Humanos: 
02 personales 

5 Desarrollar el tema según sesión de clase X     5400 

Recursos 

Humanos: 

02 personales 

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

6 Verificar el aprendizaje del alumno  

 

X 

  

150 
Recursos 

Humanos: 
02 personales 

7 
Identificar alumnos con dificultad en el 

aprendizaje 
X     150 

Recursos 

Humanos: 

02 personales 

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

8 Brindar mayor seguimiento X 

    

240 
Recursos 

Humanos: 
02 personales 

9 Mantener la disciplina X     240 
Recursos 

Humanos: 

02 personales 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

10 Conversar con el alumno X 

    

1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

11 Llamar al padre de familia  

 

X 

  

600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Completar cuaderno de incidencia X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Lapicero  

Cuaderno 

13 Ingresar incidencia en el sistema  

 

X 

  

600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

14 Borrar la pizarra X 

    

240 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Mota 

15 Completar el formato control docente   X   600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

16 Realizar actividades de salida X 

    

240 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Hojas Bond 

Lapicero 

Plumones 

TOTAL (segundos) 10 0 6 0 0 13050  

TOTAL (minutos) 10 0 6 0 0 218  

 

Procedimiento Evaluación de Aprendizajes 

Procedimiento Evaluación y Publicación de Notas 

Figura 9  

Diagrama del Procedimiento de Evaluación y Publicación de Notas 
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Fuente: elaboración propia  

Ficha de procedimiento de Evaluación y Publicación de Notas 

Nombre Evaluación y publicación de notas 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones periódicas, a fin de 

adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde la evaluación de los alumnos hasta el cargado de notas al sistema y la 

premiación. 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad  Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Evaluar a los 

alumnos 

El Docente evalúa a los alumnos según 

criterios y cronograma  

¿Es examen bimestral? 
● SI : Continúe con la actividad N° 2 

hasta la N°5 

● NO : Continúe con la actividad N° 5 

 Docente 5400 
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Nombre Evaluación y publicación de notas 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones periódicas, a fin de 

adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde la evaluación de los alumnos hasta el cargado de notas al sistema y la 

premiación. 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad  Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 Revisar exámenes 

El Docente revisa los exámenes y 

devuelve las pruebas a los alumnos , con 

un plazo máximo dentro de la semana de 

evaluaciones. 

Docente 7200 

3 
Registrar notas en el 

registro auxiliar 

El Docente registra las notas del examen 

bimestral  en el registro auxiliar  

¿Hay algún reclamo? 
● SI : Continúe con la actividad N° 4 y 

N° 5 

● NO : Continúe con la actividad N° 5 

Docente 3600 

4 
Atender y solucionar 

reclamo 

El Docente atiende y da solución al 

reclamo en relación a las notas del 

examen 

Docente 1200 

5 

Registrar notas según 

criterio de evaluación 

en el registro auxiliar 

El Docente registra las notas según 

criterio de evaluación en el registro 

auxiliar 

Docente 1800 

6 
Subir notas al 

sistema 

El Docente sube las notas al sistema hasta 

el martes de la siguiente semana 
Docente 3000 

7 
Completar y cerrar 

registros 

El Docente completa y cierra sus 

registros en la tarde del último día de los 

exámenes bimestrales. 

Docente 1200 

8 Revisar el sistema 

El coordinador revisa si el Docente subió 

sus notas al sistema 

¿Subió las notas al Sistema? 

● NO: Continúe con la actividad N° 9 

hasta el N° 11 

● SI: Continúe con la actividad N° 11 

Coordinador 1800 

9 Sancionar al docente 

El coordinador sanciona al docente con 

un memorándum de descuento y le 

otorga un plazo máximo para que 

regularice e  ingrese sus notas  al sistema 

Coordinador 1800 
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Nombre Evaluación y publicación de notas 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones periódicas, a fin de 

adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde la evaluación de los alumnos hasta el cargado de notas al sistema y la 

premiación. 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad  Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

10 
Regularizar notas en 

el sistema 

El Docente recepciona su memorándum 

de descuento y sube sus notas al sistema  
Docente 3000 

11 
Determinar orden de 

merito 

El Director y coordinador anualmente 

determina el orden de mérito de los 

alumnos de inicial, primaria y secundaria 

Director y 

coordinador 
3600 

12 

Coordinar la compra 

de diplomas y 

medallas 

El Director y coordinador gestiona la 

compra de diplomas y medallas para los 

primeros puestos y el premio de 

excelencia 

Director y 

coordinador 
600 

13 Realizar premiación 

El Director y coordinador premia a los 

mejores alumnos según criterios de 

reconocimiento  en la clausura  

Director y 

coordinador 
1800 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

600 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Evaluación y Publicación de Notas 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Evaluar a los alumnos   X   5400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Revisar exámenes   X   7200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

Hojas Bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

3 Registrar notas en el registro auxiliar   X   3600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

Hojas Bond 

4 Atender y solucionar reclamo X 

    

1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 
Registrar notas según criterio de evaluación 

en el registro auxiliar 
  X   1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

Útiles de 

Oficina :  

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

6 Subir notas al sistema  

 

X 

  

3000 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Completar y cerrar registros   X   1200 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 Revisar el sistema  

 

X 

  

1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Sancionar al docente X     1800 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

10 Regularizar notas en el sistema X 

    

3000 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

11 Determinar orden de merito X 

    

3600 
Recursos 

Humanos: 
02 personales 

12 
Coordinar la compra de diplomas y 

medallas 
X     600 

Recursos 

Humanos: 

02 personales 

13 Realizar premiación X 

    

1800 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

TOTAL (segundos) 6 0 7 0 0 36000  

TOTAL (minutos) 6 0 7 0 0 600  
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Procedimiento Evaluación y Publicación de Vonex 

Figura 10  

Diagrama del Procedimiento de Evaluación y Publicación de Vonex 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Evaluación y Publicación de Vonex 

Nombre Evaluación y publicación de Vonex 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones simuladas (Vonex), a fin 

de adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde el envío de preguntas con claves hasta la publicación de los resultados del 

Vonex 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en  

segundos 

1 

Elaborar 

preguntas con sus 

respectivas 

soluciones 

El Docente elabora las preguntas con sus 

respectivas soluciones para la evaluación de 

los alumnos 

Docente 7200 

2 
Enviar preguntas 

con claves 

El Docente envía preguntas con claves hasta el 

lunes previo al examen a la Secretaria 
Docente 300 

3 Elaborar Vonex 
La Secretaria elabora Vonex con claves hasta 

el jueves previo al examen 
Secretaria 3600 

4 Enviar Vonex 

La Secretaria envía Vonex con claves al 

auxiliar, por correo electrónico, el jueves de 

cada semana 

Secretaria 300 

5 Imprimir Vonex 
El Auxiliar imprime Vonex y pasa las claves 

en fichas ópticas, el día viernes 
Auxiliar 900 

6 
Llamar asistencia 

a los alumnos 

El Auxiliar verifica antes del inicio del Vonex 

llamando lista a los alumnos 
Auxiliar 600 

7 Iniciar el examen 

Al inicio del sonido del timbre el Auxiliar 

entregar fichas ópticas y examen Entrega 

exámenes, ficha óptica 

Auxiliar 1200 

8 

Guiar al alumno 

en el llenado de 

los datos 

Guiar a los alumnos en el llenado de datos de 

la ficha óptica 
Auxiliar 600 

9 

Verificar el 

correcto llenado 

de los datos 

El Auxiliar verifica el correcto llenado de los 

datos del alumno los primeros 10 minutos una 

vez iniciado el examen 

Auxiliar 600 

10 Cuidar el examen 
El Auxiliar cuida atentamente hasta q suene el 

timbre de termino de examen 
Auxiliar 5400 

11 
Recoger examen 

y ficha óptica 

Una vez culminado el examen el Auxiliar 

recoge el examen y la ficha óptica 
Auxiliar 600 
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Nombre Evaluación y publicación de Vonex 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones simuladas (Vonex), a fin 

de adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde el envío de preguntas con claves hasta la publicación de los resultados del 

Vonex 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en  

segundos 

12 
Entregar fichas 

ópticas 

El Auxiliar se dirige a la oficina del 

Asistente de Coordinación, llevando las 

respuestas del examen tomados a los 

Alumnos, y le hace entrega de las fichas 

ópticas y respuestas de alumnos, 

inmediatamente después del examen 

Auxiliar 600 

13 

Recepcionar las 

fichas ópticas 

por aula 

El Asistente de Coordinación, recepciona 

las Fichas ópticas por aula 

Asistente de 

coordinación 
1200 

14 
Procesar y 

corregir Vonex 

El Asistente de Coordinación, procesa y 

corrige Vonex. 

Asimismo verifica los errores en el 

procesamiento de la información 

Asistente de 

coordinación 
7200 

15 
Subir notas al 

sistema y drive 

El Asistente de Coordinación, sube notas 

al sistema y al drive para q visualicen los 

padres, alumnos y auxiliares 

Asistente de 

coordinación 
1800 

16 

Visualizar los 

resultados del 

Vonex en el 

drive 

El Auxiliar verifica y visualiza los 

resultados del Vonex en el drive 
Auxiliar 900 

17 

Imprimir los 

resultados del 

Vonex 

El Auxiliar imprime los resultados del 

Vonex 
Auxiliar 600 

18 

Publicar 

resultados del 

Vonex 

El Auxiliar publica resultados del Vonex 

en los paneles 
Auxiliar 300 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

565 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Evaluación y Publicación de Vonex 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 

T.P (Seg.) Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Elaborar preguntas con sus 

respectivas soluciones 
X         7200 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

2 Enviar preguntas con claves   X       300 
Recursos Humanos: 

01 personal 

3 Elaborar Vonex X         3600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero 

Hojas Bond 

4 Enviar Vonex   X       300 
Recursos Humanos: 

01 personal 

5 Imprimir Vonex X         900 

Recursos Humanos: 

01 personal 

Útiles de Oficina  

Hojas Bond 

6 Llamar asistencia a los alumnos     X     600 
Recursos Humanos: 

01 personal 

7 Iniciar el examen X         1200 
Recursos Humanos: 

01 personal 

8 
Guiar al alumno en el llenado de 

los datos 
X         600 

Recursos Humanos: 
01 personal 

9 
Verificar el correcto llenado de 

los datos 
    X     600 

Recursos Humanos: 

01 personal 

10 Cuidar el examen     X     5400 
Recursos Humanos: 

01 personal 

11 Recoger examen y ficha óptica X         600 
Recursos Humanos: 

01 personal 

12 Entregar fichas ópticas   X       600 
Recursos Humanos: 

01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 

T.P (Seg.) Recursos 

 
 

 

  

 

13 
Recepcionar las fichas ópticas por 

aula 
X     1200 

Recursos Humanos: 
01 personal 

14 Procesar y corregir Vonex X     7200 
Recursos Humanos: 

01 personal 

15 Subir notas al sistema y drive   X   1800 
Recursos Humanos: 

01 personal 

16 
Visualizar los resultados del 

Vonex en el drive 
X     900 

Recursos Humanos: 
01 personal 

17 
Imprimir  los resultados del 

Vonex 
X     600 

Recursos Humanos: 

01 personal  

Útiles de Oficina 

Hojas Bond 

18 Publicar resultados del Vonex X     300 
Recursos Humanos: 

01 personal 

TOTAL (segundos) 11 3 4 0 0 33900  

TOTAL (minutos) 11 3 4 0 0 565  

 

4.2.3.3 Proceso misional 3 monitoreo al docente y acompañamiento integral al 

estudiante 

Procedimiento Monitoreo y acompañamiento al docente 

Figura 11  

Diagrama del Procedimiento de Monitoreo y acompañamiento al docente 
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Fuente: elaboración propia  

Ficha de procedimiento de Monitoreo y acompañamiento al docente 

Nombre Monitoreo y acompañamiento al docente 

Objetivo 

Conocer el nivel de desempeño del docente para luego brindarle asesorías y capacitaciones 

según sus resultados; a fin de aportar en el crecimiento profesional en conformidad con los 

estándares institucionales y nacionales 

Alcance 
Abarca desde el envío del rol de monitoreo al Director, monitores, coordinadores de local, 

secretarias y Departamento de Sistemas hasta el registro de notas en el archivo digital 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Enviar rol de 

monitoreo 

El Asistente de Gerencia envía el rol de 

monitoreo al Director, a los monitores, a 

los coordinadores de local, a las 

secretarias y al Departamento de 

Sistemas 

Asistente de 

Gerencia 
180 
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Nombre Monitoreo y acompañamiento al docente 

Objetivo 

Conocer el nivel de desempeño del docente para luego brindarle asesorías y capacitaciones 

según sus resultados; a fin de aportar en el crecimiento profesional en conformidad con los 

estándares institucionales y nacionales 

Alcance 
Abarca desde el envío del rol de monitoreo al Director, monitores, coordinadores de local, 

secretarias y Departamento de Sistemas hasta el registro de notas en el archivo digital 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 
Imprimir fichas de 

monitoreo 

La Secretaria imprime las fichas de 

monitoreo 
Secretaria 1200 

3 

Ingresar al aula y 

solicitar sesión de 

aprendizaje 

Los Monitores ingresan al aula y solicitan 

la sesión de aprendizaje a los Docentes. 
Monitores 1200 

4 

Revisar el registro de 

informes de 

participantes en el 

campus 

Los Monitores revisan el registro de 

informes de participantes en el campus. 
Monitores 1800 

5 
Revisar el silabo y las 

notas en el sistema 

Los Monitores revisan  el silabo y las 

notas en el sistema. 
Monitores 1200 

6 

Evaluar al docente/ 

auxiliar según ficha 

de monitoreo 

Los Monitores observan el aprendizaje 

del alumno y evalúan al docente/auxiliar 

según ficha de monitoreo, 

en caso haya algunas sugerencias, las 

brinda al docente y auxiliar. 

Monitores 900 

7 
Entregar copia de 

ficha de monitoreo 

Los Monitores hacen firmar y entregan 

una copia de la ficha de monitoreo al 

Docente, Auxiliar y secretario del local 

Monitores 180 

8 

Recibir, escanear y 

archivar diariamente 

las fichas de 

monitoreo 

La Secretaria recibe, escanea y archivar 

diariamente las fichas de monitoreo 
Secretaria 600 

9 
Enviar fichas 

escaneada por e-mail 

La Secretaria envía fichas escaneadas al 

Gerente, director, Coordinador de local y 

Departamento de Sistemas. 

Secretaria 1200 

10 
Registrar notas en el 

archivo digital 

El Asistente de Gerencia registra las 

notas en el archivo digital 

Asistente de 

Gerencia 
1800 
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Nombre Monitoreo y acompañamiento al docente 

Objetivo 

Conocer el nivel de desempeño del docente para luego brindarle asesorías y capacitaciones 

según sus resultados; a fin de aportar en el crecimiento profesional en conformidad con los 

estándares institucionales y nacionales 

Alcance 
Abarca desde el envío del rol de monitoreo al Director, monitores, coordinadores de local, 

secretarias y Departamento de Sistemas hasta el registro de notas en el archivo digital 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

171 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Monitoreo y acompañamiento al docente 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Enviar rol de monitoreo X     180 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Imprimir fichas de monitoreo X     1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 
Ingresar al aula y solicitar sesión de 

aprendizaje 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

4 
Revisar el registro de informes de 

participantes en el campus 
 

 

X 

  

1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 Revisar el silabo y las notas en el sistema   X   1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

6 
Evaluar al docente/ auxiliar según ficha de 

monitoreo 
    X     900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

7 Entregar copia de ficha de monitoreo X 

        

180 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

8 
Recibir, escanear y archivar diariamente las 

fichas de monitoreo 
X         600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

9 Enviar fichas escaneada por e-mail   X       1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal  

10 Registrar notas en el archivo digital   

  

X 

    

1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal  

TOTAL (segundos) 4 1 5 0 0 10260 
 

TOTAL (minutos) 4 1 5 0 0 171  
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Procedimiento Seguimiento Académico al estudiante 

Procedimiento Control y Seguimiento del Alumno en el Campus 

Figura 12  

Diagrama del Procedimiento de Control y Seguimiento del Alumno en el Campus 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Control y Seguimiento del Alumno en el Campus 

Nombre Control y seguimiento del alumno en el campus 

Objetivo Masificar el ingreso de los alumnos al campus de la Institución Educativa 

Alcance 
Abarca desde la revisión del ingreso del alumno al campus hasta la motivación en hacer 

uso del mismo. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Revisar el 

ingreso del 

alumno al 

campus 

El Auxiliar revisa y verifica desde el día 

jueves de la semana previa si el alumno está 

ingresando al campus 

Auxiliar 3600 
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Nombre Control y seguimiento del alumno en el campus 

Objetivo Masificar el ingreso de los alumnos al campus de la Institución Educativa 

Alcance 
Abarca desde la revisión del ingreso del alumno al campus hasta la motivación en hacer 

uso del mismo. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Revisar el 

reporte de 

indicadores 

El Coordinador del Local el día viernes 

verificar en el sistema la cantidad de 

participantes de alumnos en el campus, a 

través del reporte de indicadores 

Coordinador del 

local 
2400 

3 

Informar sobre 

el acceso al 

campus 

El coordinador del local informa al auxiliar a 

través de un correo electrónico sobre los 

alumnos que no están ingresando al campus 

para mayor seguimiento 

Coordinador del 

local 
1800 

4 
Elaborar lista de 

actividades 
El Auxiliar elabora la lista de actividades Auxiliar 3600 

5 
Enviar lista de 

actividades 

El Auxiliar envía por correo electrónico la 

lista de actividades, a los padres de familia, 

los días viernes de la semana previa , por 

medio de campus y correo electrónico. 

Auxiliar 600 

6 
Motivar para el 

uso del campus 

El auxiliar motiva constantemente a los 

alumnos a participar y desarrollar las 

actividades en el campus 

Auxiliar 3600 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

260 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Control y Seguimiento del Alumno en 

el Campus 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Revisar el ingreso del alumno al 

campus 
  X   3600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

2 Revisar el reporte de indicadores   X   2400 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 Informar sobre el acceso al campus X     1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

4 Elaborar lista de actividades X 

    

3600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 Enviar lista de actividades  X    600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Motivar para el uso del campus X     3600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL  (segundos) 3 1 2 0 0 15600  

TOTAL (minutos) 3 1 2 0 0 260  

 

Procedimiento Seguimiento Académico del Alumno 

Figura 13  

Diagrama del Procedimiento de Seguimiento Académico del Alumno 

Fuente: elaboración propia 



127 

 

Ficha de procedimiento de Seguimiento Académico del Alumno 

Nombre Seguimiento Académico del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales académicos, a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de alumnos con problemas académicos hasta la 

programación de nivelación a alumnos y la evaluación de su rendimiento. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Identificar alumnos 

con problemas 

académicos 

En base al rendimiento académico de los 

alumnos y al comportamiento el Auxiliar o 

Tutor selecciona a alumnos con problemas 

académicos o de comportamiento 

● Auxiliar  

● Tutor 
2700 

2 

Ajustar lista de 

alumnos con 

problemas 

académicos 

El Auxiliar y Tutor, junto con el docente 

ajustan la lista de alumnos con problemas 

académicos. 

● Auxiliar  

● Tutor 
1800 

3 
Presentar lista al 

coordinador 

El Auxiliar y Tutor, presenta la lista de 

alumnos con problemas académicos al 

coordinador 

● Auxiliar  

● Tutor 
600 

4 

Definir la lista del 

alumno con 

problemas 

académicos 

El Auxiliar y Tutor, define lista de alumnos 

con problemas académicos e informa al 

coordinador. 

● Auxiliar  

● Tutor 
2700 

5 
Programar clases 

de nivelación 

El Auxiliar junto con el Tutor, programan 

nivelaciones a los alumnos, 

comprometiendo al docente a su desarrollo 

e informando al Coordinador del Local 

● Auxiliar  

● Tutor 
900 

6 

Evaluar el 

rendimiento del 

alumno 

El Auxiliar junto con el Tutor, evalúa el 

rendimiento del alumno en la semana 

posterior de la nivelación, visualizando las 

notas a través del sistema. 

● Auxiliar  

● Tutor 
2400 

 

  
TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

185 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Seguimiento Académico del Alumno 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Identificar alumnos con problemas 

académicos 
X     2700 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 
Ajustar lista de alumnos con problemas 

académicos 
X     1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 Presentar lista al coordinador X     600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

4 
Definir la lista del alumno con problemas 

académicos 
X 

    

2700 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 Programar clases de nivelación X     900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

6 Evaluar el rendimiento del alumno   X   2400 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

TOTAL  (segundos) 5 0 1 0 0 11100  

TOTAL (minutos) 5 0 1 0 0 185  
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Procedimiento Seguimiento Conductual al estudiante 

Procedimiento Prevención y Resolución de Conflictos Escolares 

Figura 14  

Diagrama del Procedimiento de Prevención y Resolución de Conflictos Escolares 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Prevención y Resolución de Conflictos Escolares 

Nombre Prevención y Resolución de Conflictos Escolares  

Objetivo 
Evitar la emergencia de un conflicto escolar latente entre partes enfrentadas o, en caso de 

manifestarse, impedir su escalada hasta una situación de violencia abierta o su reaparición. 

Alcance 
Abarca desde que el docente observa un conflicto escolar latente hasta que se registre toda 

la información pertinente en la "Ficha psicoeducativa" 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Observar la conducta de 

los alumnos 

El Docente observa la conducta de 

los alumnos en hora de clase y lo 

registra. 

Docente 600 

2 
Identificar y anotar caso 

potencial 

El Docente identifica y anota el 

caso potencial, según la 

observación previa y el sistemas de 

notas 

Docente 600 

3 Entrevistar al alumno 
El Docente entrevista al alumno 

fuera del aula 
Docente 900 

4 

Elaborar lista de alumnos 

a los que se les da 

seguimiento 

El Auxiliar elabora la  lista de 

alumnos a los que se les está dando 

seguimiento 

Auxiliar 1200 

5 
Brindar orientación y 

consejería 

El Docente brinda orientación y 

consejería al alumno y padre. 
Docente 2100 

6 
Ingresar información al 

sistema 

El Docente ingresa la información 

obtenida del caso potencial y de la 

orientación realizada al sistema 

Docente 600 

7 
Evaluar la conducta del 

alumno 

En los próximos días el Docente 

observa y evalúa la conducta del 

alumno 

Docente 900 

8 
Enviar información del 

alumno 

El Docente envía información del 

alumno a la área de Psicología 
Docente 600 

9 Evaluar el caso potencial 
El Psicólogo analiza y evalúa el 

caso potencial del alumno 
Psicólogo 1200 

10 

Registrar conclusiones y 

recomendaciones en el 

sistema 

El Psicólogo registra las 

conclusiones y recomendaciones  

del caso potencial en el sistema 

Psicólogo 900 

11 Brindar orientación 
El Psicólogo brinda  orientación al 

alumno y al padre. 
Psicólogo 2400 
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Nombre Prevención y Resolución de Conflictos Escolares  

Objetivo 
Evitar la emergencia de un conflicto escolar latente entre partes enfrentadas o, en caso de 

manifestarse, impedir su escalada hasta una situación de violencia abierta o su reaparición. 

Alcance 
Abarca desde que el docente observa un conflicto escolar latente hasta que se registre toda 

la información pertinente en la "Ficha psicoeducativa" 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

12 
Registrar información en 

"Ficha psicoeducativa". 

El Psicólogo registra la información 

psicológica en la “Ficha 

psicoeducativa". 

Psicólogo 900 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

215 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Prevención y Resolución de Conflictos 

Escolares 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 Observar la conducta de los alumnos   X   600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Identificar y anotar caso potencial X     600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 Entrevistar al alumno   X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

4 
Elaborar lista de alumnos a los que se les 

da seguimiento 
X 

    

1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 Brindar orientación y consejería X     2100 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

6 Ingresar información al sistema   X   600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

7 Evaluar la conducta del alumno   X   900 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 Enviar información del alumno  X    600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

9 Evaluar el caso potencial   X   1200 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

10 
Registrar conclusiones y recomendaciones 

en el sistema 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

11 Brindar orientación X     2400 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

12 
Registrar información en "Ficha 

psicoeducativa". 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

TOTAL  (segundos) 4 1 7 0 0 12900  

TOTAL (minutos) 4 1 7 0 0 215  

 

Procedimiento Seguimiento Conductual del Alumno 

Figura 15  

Diagrama del Procedimiento de Seguimiento Conductual del Alumno 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Seguimiento Conductual del Alumno 

Nombre Seguimiento Conductual del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales conductuales a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno  

Alcance 
Abarca desde la identificación de casos potenciales conductuales hasta el registro en el 

sistema de la orientación y consejería brindada. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Identificar caso 

potencial conductual 

El docente identifica un caso potencial 

conductual a través de la observación de 

la conducta de los alumnos en la hora de 

clase y del sistema de notas 

Docente 1200 

2 Entrevistar al alumno 
El Docente entrevista al alumno fuera del 

aula 
Docente 1800 
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Nombre Seguimiento Conductual del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales conductuales a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno  

Alcance 
Abarca desde la identificación de casos potenciales conductuales hasta el registro en el 

sistema de la orientación y consejería brindada. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 

Realizar anotaciones 

en la Ficha de 

Seguimiento 

Conductual 

El Docente realiza anotaciones en la 

Ficha de Seguimiento Conductual 
Docente 900 

4 

Recopilar 

información de 

diversas fuentes 

El Docente, recopila información de 

diversas fuentes;  ya sean alumnos, 

auxiliares, redes sociales, entre otros 

medios. 

Docente 2400 

5 
Ingresar información 

al Sistema 

El Docente ingresar toda la información 

obtenida en el Sistema 
Docente 1800 

6 
Evaluar caso 

potencial 

El Docente y el Psicólogo evalúan el caso 

potencial 

¿Es complejo? 

● NO: Continúe con la actividad N° 7 

hasta el N° 9 

● SI: Continúe con el proceso Atención 

Psicológica 

Docente 

Psicólogo 
2400 

7 
Orientar al docente 

para abordar el caso 

El psicólogo orienta al docente para que 

este pueda abordar y tratar el caso 
Psicólogo 1800 

8 
Brindar orientación y 

conserjería 

El Docente brinda orientación y 

conserjería tanto al padre como al 

alumno 

Docente 2400 

9 

Ingresar información 

al Sistema respecto a 

orientación y 

conserjería 

El docente ingresa información al 

sistema referente a la conserjería 

brindada, anota conclusiones y 

recomendaciones. 

Docente 1800 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

275 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Seguimiento Conductual del Alumno 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Identificar caso potencial conductual   X   1200 
Recursos 

Humanos: 
1 personal 

2 Entrevistar al alumno   X   1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

3 
Realizar anotaciones en la Ficha de 

Seguimiento Conductual 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

4 Recopilar información de diversas fuentes X 

    

2400 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 Ingresar información al Sistema   X   1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Evaluar caso potencial   X   2400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Orientar al docente para abordar el caso X     1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 Brindar orientación y conserjería X     2400 
Recursos 

Humanos: 
1 personal 

9 
Ingresar información al Sistema respecto a 

orientación y conserjería 
  X   1800 

Recursos 

Humanos: 
1 personal 

TOTAL  (segundos) 3 0 6 0 0 16500  

TOTAL (minutos) 3 0 6 0 0 275  

 

Procedimiento Atención Psicológica 

Figura 16  

Diagrama del Procedimiento de Atención Psicológica 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Atención Psicológica 

Nombre Atención Psicológica 

Objetivo 

Brindar atención a los alumnos abordando sus problemas y necesidades con un enfoque 

multidimensional, holístico y no directivo, que permita orientarlos en la solución los 

mismos. 

Alcance 
Abarca desde la solicitud de atención psicológica hasta la aplicación del tratamiento, 

seguimiento y retroalimentación 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.3 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Solicitar atención 

psicológica 

El Alumno, Padre de Familia o 

Apoderado solicita atención 

psicológica 

● Alumno  

● Padre de familia 

● Apoderado 

600 

2 
Evaluar urgencia de 

solicitud de atención 

El Psicólogo evalúa la urgencia de 

la solicitud de atención 

¿Es Urgente? 

● SI: Continua con la actividad N° 

3 y N°5 

● NO: Continua con la actividad N° 

4 y N°5 

Psicólogo 1200 

3 Atender inmediatamente 

Si la solicitud es urgente el 

Psicólogo procede con una atención 

inmediata 

Psicólogo 1800 
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Nombre Atención Psicológica 

Objetivo 

Brindar atención a los alumnos abordando sus problemas y necesidades con un enfoque 

multidimensional, holístico y no directivo, que permita orientarlos en la solución los 

mismos. 

Alcance 
Abarca desde la solicitud de atención psicológica hasta la aplicación del tratamiento, 

seguimiento y retroalimentación 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.3 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

4 Proporcionar cita 

Si la solicitud no es urgente el 

Psicólogo proporciona una cita para 

atención en un plazo máximo de 03 

días 

Psicólogo 900 

5 
Realizar entrevista 

psicológica 

El Psicólogo realiza una entrevista 

psicológica 

¿Es una conserjería? 

● SI: Continua con la actividad N° 

6 hasta la actividad N° 8 

● NO: Continua con la actividad N° 

9 

Psicólogo 1800 

6 Analizar el caso 
El Psicólogo analiza y evalúa el 

caso 
Psicólogo 600 

7 Recomendar y Orientar 

El Psicólogo recomienda y orienta 

al padre de familia apoderado o 

alumno 

Psicólogo 2400 

8 

Anotar la información en 

el " cuaderno de casos 

psicológicos" 

El Psicólogo anota toda la 

información concerniente en el 

cuaderno de casos psicológicos. 

 

Fin del procedimiento 

Psicólogo 1200 

9 
Registrar información en 

"Ficha Psicoeducativa" 

El Psicólogo registra información 

psicológica en "Ficha 

Psicoeducativa" 

Psicólogo 1200 

10 
Evaluar con Test 

Psicológico 

El Psicólogo utiliza distintos test 

dependiendo del caso 
Psicólogo 2100 

11 Brindar diagnostico 
El Psicólogo brinda un diagnóstico 

del caso atendido 
Psicólogo 1200 

12 Realizar tratamiento 
El Psicólogo realiza tratamiento del 

caso atendido 
Psicólogo 1800 

13 
Informar sobre las 

atenciones brindadas 

El Psicólogo quincenalmente 

informa por e-mail los problemas y 

las soluciones al Director Ejecutivo 

Psicólogo 1200 
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Nombre Atención Psicológica 

Objetivo 

Brindar atención a los alumnos abordando sus problemas y necesidades con un enfoque 

multidimensional, holístico y no directivo, que permita orientarlos en la solución los 

mismos. 

Alcance 
Abarca desde la solicitud de atención psicológica hasta la aplicación del tratamiento, 

seguimiento y retroalimentación 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.3 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

14 
Realizar seguimiento y 

retroalimentación 

El Psicólogo realiza seguimiento y 

retroalimentación sobre los casos 

atendidos 

Psicólogo 900 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

315 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Atención Psicológica 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Solicitar atención psicológica X     600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

2 Evaluar urgencia de solicitud de atención   X   1200 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

3 Atender inmediatamente X     1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

4 Proporcionar cita X 

    

900 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 Realizar entrevista psicológica X     1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Analizar el caso X     600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Recomendar y Orientar X     2400 
Recursos 

Humanos: 
1 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

8 
Anotar la información en el " cuaderno de 

casos psicológicos" 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Cuaderno 

9 
Registrar información en "Ficha 

Psicoeducativa" 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

10 Evaluar con Test Psicológico X     2100 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

11 Brindar diagnóstico X     1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Realizar tratamiento X     1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

13 Informar sobre las atenciones brindadas X     1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

14 Realizar seguimiento y retroalimentación   X   900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Cuaderno 

TOTAL  (segundos) 10 0 4 0 0 18900  

TOTAL (minutos) 10 0 4 0 0 315  
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4.2.3.4 Proceso de apoyo 1 gestión del talento humano 

Procedimiento Reclutamiento y selección del personal 

Figura 17  

Diagrama del Procedimiento de Reclutamiento y selección del personal 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Reclutamiento y selección del personal 

Nombre Reclutamiento y selección del personal 

Objetivo 
Reclutar y seleccionar al personal idóneo para el puesto convocado, sobre la base del mérito, 

igualdad de oportunidades, transparencia y cumplimiento de los requisitos. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de necesidad de personal hasta la publicación de resultados 

finales del proceso de selección 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Identificar la 

necesidad de 

Personal 

El Coordinador del Local identifica la 

necesidad de un personal adicional 

Coordinador del 

Local 
600 

2 

Generar 

requerimiento de 

personal 

La Secretaria genera la documentación del 

requerimiento de personal y lo envía al 

Coordinador del Local (físico o digital). 

Secretaria 3600 
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Nombre Reclutamiento y selección del personal 

Objetivo 
Reclutar y seleccionar al personal idóneo para el puesto convocado, sobre la base del mérito, 

igualdad de oportunidades, transparencia y cumplimiento de los requisitos. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de necesidad de personal hasta la publicación de resultados 

finales del proceso de selección 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 

Verificar 

documentación de 

requerimiento de 

personal 

El Coordinador del Local verifica la 

documentación del requerimiento de personal 

y brinda su conformidad 

Coordinador del 

Local 
600 

4 

Elaborar bases del 

proceso de 

selección 

La Secretaria elabora las Bases del proceso 

de selección. 
Secretaria 5400 

5 

Elaborar 

cronograma del 

proceso de 

selección 

La Secretaria elabora el Cronograma y etapas 

del proceso. 
Secretaria 5400 

6 

Elaborar criterios 

de evaluación del 

proceso de 

selección 

La Secretaria elabora los Criterios de 

evaluación curricular y del Perfil de Puesto 
Secretaria 5400 

7 

Enviar 

documentación 

para el proceso de 

selección 

Una vez elaborado las bases, el cronograma y 

los criterios de evaluación, la Secretaria 

deriva toda la documentación de manera 

física o digital. 

Secretaria 600 

8 

Revisar 

documentación 

para el proceso de 

selección 

El Coordinador del Local revisa toda la 

documentación enviada para el proceso de 

selección del personal y comunica su 

ejecución. 

Coordinador del 

Local 
600 

9 

Realizar 

publicación 

del proceso de 

selección 

La Secretaria publica por distintos medios de 

difusión todos los documentos que contienen 

la información del proceso de selección. 

Secretaria 2700 

10 

Recepcionar y 

clasificar 

curriculum 

documentado 

La Secretaria recepciona y clasifica los 

curriculum documentados 
Secretaria 1200 
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Nombre Reclutamiento y selección del personal 

Objetivo 
Reclutar y seleccionar al personal idóneo para el puesto convocado, sobre la base del mérito, 

igualdad de oportunidades, transparencia y cumplimiento de los requisitos. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de necesidad de personal hasta la publicación de resultados 

finales del proceso de selección 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

11 
Ejecutar evaluación 

curricular 

El Coordinador del Local realiza la 

evaluación de los curriculum documentados 

de aquellos postulantes que cumplen con los 

requisitos mínimos establecidos en el perfil 

de puesto. 

Coordinador del 

Local 
1800 

12 

Publicar los 

resultados 

obtenidos de la 

evaluación 

curricular 

La Secretaria elabora un comunicado de 

Resultado de evaluación curricular, en el cual 

se detalla los resultados de la evaluación, 

como también se comunica el listado de 

postulantes convocados para la siguiente 

evaluación, la fecha, hora y el lugar en donde 

ésta se llevará a cabo y lo publica por 

distintos medios de difusión, principalmente 

su página web. 

Secretaria 1800 

13 

Entrevistar y 

calificar a 

postulantes 

El Coordinador del Local procede a 

entrevistar a los postulantes de forma 

presencial y/o a través de medios digitales, 

califica a cada postulante de acuerdo a lo 

definido en los criterios de evaluación. 

Coordinador del 

Local 
2700 

14 

Elaborar cuadro de 

méritos con los 

resultados finales 

La Secretaria elabora el cuadro de méritos 

con los resultados finales. 
Secretaria 2700 

15 

Publicar 

resultados finales 

del proceso de 

selección 

La Secretaria publica los resultados finales 

del proceso de selección. 
Secretaria 1800 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

615 

 

 

 

 



143 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Reclutamiento y selección del personal  

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 Identificar la necesidad de Personal X     600 
Recursos Humanos: 

01 personal 

2 Generar requerimiento de personal X     3600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
lapicero  

cuaderno  

hojas bond 

3 
Verificar documentación de 

requerimiento de personal 
  X   600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
 lapicero   

hojas bond 

4 
Elaborar bases del proceso de 

selección 
X 

    
5400 

Recursos Humanos: 
01 personal 

5 
Elaborar cronograma del proceso de 

selección 
X     5400 

Recursos Humanos: 
01 personal 

6 
Elaborar criterios de evaluación del 

proceso de selección 
X 

    

5400 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 

7 
Enviar documentación para el 

proceso de selección 
 X    600 

Recursos Humanos: 
01 personal 

8 
Revisar documentación para el 

proceso de selección 
 

 

X 

  

600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 

9 
Realizar publicación del proceso de 

selección 
X     2700 

Recursos Humanos: 
01 personal 

10 
Recepcionar y clasificar curriculum 

documentado 
 

 
X 

  
1200 

Recursos Humanos: 
01 personal 

11 Ejecutar evaluación curricular   X   1800 
Recursos Humanos: 

01 personal 

12 

Publicar los resultados 

obtenidos de la evaluación 

curricular 

X 

    

1800 
Recursos Humanos: 

01 personal 

13 Entrevistar y calificar a postulantes   X   2700 
Recursos Humanos: 

01 personal 

14 
Elaborar cuadro de méritos con los 

resultados finales 
X 

    

2700 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 
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15 
Publicar resultados finales del 

proceso de selección 
X         1800 

Recursos Humanos: 
01 personal  

TOTAL (segundos) 9 1 5 0 0 36900  

TOTAL (minutos) 9 1 5 0 0 615  

 

 

Procedimiento Vinculación del Personal 

Figura 18  

Diagrama del Procedimiento de Vinculación del Personal 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Vinculación del Personal 

Nombre Vinculación del personal 

Objetivo 

Formalizar el inicio del vínculo entre el personal y la Institución Educativa con la suscripción 

de un contrato, fijando los derechos y deberes, además de las características, condiciones, 

restricciones y penalidades concernientes al servicio, el cual permita el cumplimiento de la 

normatividad.  

Alcance 
Abarca desde el contacto con el ganador/a del proceso de selección, la firma del contrato y 

la entrega del horario de clases 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Contactar al 

ganador/a del 

proceso de 

selección 

La Secretaria se contacta con la persona ganadora vía 

telefónica y/o correo electrónico para hacer de su 

conocimiento el procedimiento para la suscripción 

del contrato, se indica que cuenta con un plazo 

determinado (de acuerdo a la normativa sobre la 

materia) para presentar la documentación solicitada, 

plazo que inicia a partir del día siguiente de la 

publicación de los resultados finales en la página 

web. De no hacerlo se procederá a llamar al 

accesitario o declarar desierto el proceso, según 

corresponda. 

Asimismo, remite a través del correo electrónico los 

formatos que deberá presentar, como requisito para 

la suscripción del convenio. 

Secretaria 900 

2 

Revisar los 

documentos 

presentados 

por el 

ganador/a del 

proceso de 

selección 

La Secretaria recepciona y revisa la documentación 

solicitada en la actividad anterior al ganador/a. 

En caso de encontrar alguna observación se indica a 

la persona ganadora que debe subsanar lo observado. 

Secretaria 2700 

3 

Registrar los 

datos 

generales del 

personal 

La Secretaria registra los datos generales del nuevo 

personal. 
Secretaria 1200 

4 

Coordinar la 

firma del 

contrato 

La Secretaria coordina con las personas pertinentes y 

el personal nuevo para la firma del contrato. 

El personal procede a la Firma del Contrato 

Secretaria 1500 

5 

Realizar la 

inducción al 

nuevo 

personal 

El Asistente de Gerencia junto con el Auxiliar 

realizan la inducción al personal nuevo 

● Asistente de 

Gerencia 

● Auxiliar 

2400 
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Nombre Vinculación del personal 

Objetivo 

Formalizar el inicio del vínculo entre el personal y la Institución Educativa con la suscripción 

de un contrato, fijando los derechos y deberes, además de las características, condiciones, 

restricciones y penalidades concernientes al servicio, el cual permita el cumplimiento de la 

normatividad.  

Alcance 
Abarca desde el contacto con el ganador/a del proceso de selección, la firma del contrato y 

la entrega del horario de clases 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

6 

Presentar al 

nuevo 

personal 

El Coordinador de Local, presenta al nuevo personal 

a todos los trabajadores de la Institución Educativa 

Coordinador de 

Local 
1800 

7 

Entregar 

horarios de 

clases 

El Coordinador de Local hace entrega del horario de 

clases que le corresponde al personal nuevo y 

absuelve sus dudas, en caso los tenga. 

Coordinador de 

Local 
1800 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

205 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Vinculación del Personal 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Contactar al ganador/a del 

proceso de selección 
X     900 

Recursos Humanos: 
01 personal 

2 

Revisar los documentos 

presentados por el ganador/a del 

proceso de selección 

  X   2700 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

hojas de papel bond 

3 
Registrar los datos generales del 

personal 
X     1200 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
Lapicero  

cuaderno  

hojas de papel bond 

4 Coordinar la firma del contrato X 
    

1500 
Recursos Humanos: 

01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

5 
Realizar la inducción al nuevo 

personal 
X     2400 

Recursos Humanos: 
2 personal 

6 
Presentar al nuevo 

personal 
X 

    
1800 

Recursos Humanos: 
01 personal 

7 Entregar horarios de clases X     1800 
Recursos Humanos: 

01 personal 

TOTAL (segundos) 6 0 1 0 0 12300  

TOTAL (minutos) 6 0 1 0 0 205  

 

4.2.3.5 Proceso de apoyo 2 gestión administrativa y financiera 

Procedimiento Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Figura 19  

Diagrama del Procedimiento de Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Nombre Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Objetivo 
Proporcionar los recursos necesarios y ejecutar el presupuesto institucional a fin de cumplir 

los objetivos institucionales establecidos  

Alcance 
Abarca desde la solicitud de adquisición de equipos y útiles para dictado de clase hasta 

informar sobre la adquisición realizada 

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.1  

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Solicitar la 

adquisición de 

equipos y útiles 

para dictado de 

clase 

El Auxiliar solicita la adquisición de equipos 

y útiles para dictado de clase al Coordinador 

del Local 

Auxiliar 1800 

2 

Elaborar informe 

favorable para la 

adquisición 

El Coordinador del Local elaborar un informe 

favorable para la adquisición de equipos y 

útiles para dictado de clase 

Coordinador del 

Local 
2100 

3 

Presentar tres 

proformas para la 

adquisición 

La Secretaria presenta 03 proformas para la 

adquisición de equipos y útiles para dictado 

de clase al Coordinador del Local 

Secretaria 57600 

4 
Revisar las 

proformas 

El Coordinador del Local revisa las 03 

proformas presentadas por la Secretaria. 

Coordinador del 

Local 
10800 

5 

Aprobar la 

adquisición de los 

equipos y útiles 

para dictado de 

clase 

El Coordinador del Local aprueba la 

adquisición de los equipos y útiles para 

dictado de clase 

Coordinador del 

Local 
7200 

6 
Desembolsar el 

dinero al proveedor 

Luego el Coordinador del Local desembolsa 

el dinero al proveedor del servicio. 

Coordinador del 

Local 
3600 

7 

Inventariar los 

nuevos equipos y 

útiles para dictado 

de clase 

La Secretaria realiza el inventario de los 

nuevos equipos y útiles para dictado de clase 
Secretaria 14400 

8 

Informar la 

adquisición 

realizada 

La Secretaria informa la adquisición y el 

inventario realizado al Coordinador del Local 
Secretaria 3600 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

1685 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Adquisición de equipos e insumos de 

oficina 

 
Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Solicitar la adquisición de equipos y útiles 

para dictado de clase 
X     1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 
Elaborar informe favorable para la 

adquisición 
X     2100 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero  

cuaderno  

hojas bond 

3 Presentar tres proformas para la adquisición X     57600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero   

hojas bond 

4 Revisar las proformas  

 

X 

  

10800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero   

hojas bond 

5 
Aprobar la adquisición de los equipos y 

útiles para dictado de clase 
X     7200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Desembolsar el dinero al proveedor X 

    

3600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 
Inventariar los nuevos equipos y útiles para 

dictado de clase 
  X   14400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina 
Hojas Bond 

Lapicero 

8 Informar la adquisición realizada X 

 

 

  

3600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 

TOTAL (segundos) 6 0 2 0 0 101100  

TOTAL (minutos) 6 0 2 0 0 1685  
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Procedimiento Remuneración al personal administrativo y docente 

Figura 20  

Diagrama del Procedimiento de Remuneración al personal administrativo y docente 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Remuneración al personal administrativo y docente 

Nombre Remuneración al personal administrativo y docente 

Objetivo 
Compensar al personal Administrativo y Docente por los servicios prestados a la 

Institución Educativa. 

Alcance 
Abarca desde la revisión de descuentos y tardanzas hasta la emisión de las boletas de pago 

o la explicación del motivo del descuento, si fuera el caso.  

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Revisar descuentos y 

tardanzas 

El Administrador revisa los descuentos y 

las tardanzas del personal administrativo 

y docente. 

¿Es personal docente? 

● SI: Continúe con la actividad N° 2, 3 y 

5 hacia adelante 

● NO: Continúe con la actividad N° 4 y 

5 hacia adelante 

Administrador 600 



151 

 

Nombre Remuneración al personal administrativo y docente 

Objetivo 
Compensar al personal Administrativo y Docente por los servicios prestados a la 

Institución Educativa. 

Alcance 
Abarca desde la revisión de descuentos y tardanzas hasta la emisión de las boletas de pago 

o la explicación del motivo del descuento, si fuera el caso.  

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 Revisar los contratos 

El Administrador revisa los contratos 

para identificar si son docentes a tiempo 

completo o medio tiempo 

Administrador 3600 

3 

Elaborar planillas de 

pago para personal 

Docente 

Luego el Administrador elabora las 

planillas de pago para el personal 

Docente 

Administrador 600 

4 

Elaborar planillas de 

pago para personal 

administrativo 

El Administrador elabora las planillas de 

pago para el personal Docente 
Administrador 5400 

5 
Realizar el primer 

deposito 

El Administrador realiza el primer 

depósito, el 15 de cada mes. 
Administrador 5400 

6 
Realizar el segundo 

deposito 

El Administrador realiza el segundo 

depósito, fines de cada mes. 
Administrador 5400 

7 
Enviar boletas de 

pago 

El Administrador envía las boletas de 

pago al docente 
Administrador 600 

8 
Revisar boletas de 

pago 

El Docente y/o Personal Administrativo, 

revisa el detalle de las boletas de pago 

enviadas a su correo electrónico. 

¿Existe reclamo? 

● SI: Continúe con la actividad N° 9 y10  

● NO: Fin del Procedimiento 

● Docente 

● Personal 

Administrativo 

600 

9 

Enviar correo de 

reclamo por 

descuento 

El Docente y/o Personal Administrativo, 

envía correo de reclamo por el descuento 

que le hicieron correspondiente a ese 

mes. 

Administrador 2700 
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Nombre Remuneración al personal administrativo y docente 

Objetivo 
Compensar al personal Administrativo y Docente por los servicios prestados a la 

Institución Educativa. 

Alcance 
Abarca desde la revisión de descuentos y tardanzas hasta la emisión de las boletas de pago 

o la explicación del motivo del descuento, si fuera el caso.  

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

10 

Realizar llamada 

telefónica para 

explicar el motivo del 

descuento 

El Administrador se comunica a través de 

una llamada telefónica con el Docente 

y/o personal administrativo a fin de 

explicarle el motivo del descuento que le 

realizaron ese mes. 

Administrador 1200 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

435 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Remuneración al personal 

administrativo y docente 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Revisar descuentos y tardanzas   X   600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

hojas de papel 

bond 

2 Revisar los contratos   X   3600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

hojas de papel 

bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

3 
Elaborar planillas de pago para personal 

Docente 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

cuaderno  

hojas de papel 

bond 

4 
Elaborar planillas de pago para personal 

administrativo 
X 

    

5400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

hojas de papel 

bond 

5 Realizar el primer deposito X     5400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Realizar el segundo deposito X 

    

5400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Enviar boletas de pago  X    600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 Revisar boletas de pago   X   600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Enviar correo de reclamo por descuento  X    2700 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

10 
Realizar llamada telefónica para explicar el 

motivo del descuento 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL (segundos) 5 2 3 0 0 26100  

TOTAL (minutos) 5 2 3 0 0 435  

 

4.2.3.6 Proceso de apoyo 3 gestión de tecnologías de información 

Procedimiento Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información 

Figura 21  

Diagrama del Procedimiento de Mantenimiento correctivo de las tecnologías de 

información 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Mantenimiento correctivo de las tecnologías de 

información 

Nombre Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información  

Objetivo 
Reparar o poner en condiciones de funcionamiento aquellos equipos, instalaciones o 

softwares, que dejaron de funcionar o están dañados. 

Alcance Abarca desde la atención de solicitud de usuario hasta el servicio brindado. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código  PA3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Atender solicitud 

de usuario 

La Secretaria recepciona la solicitud del 

usuario a través de una llamada telefónica o 

llamada telefónica y solicita la descripción del 

incidente 

Secretaría 600 



155 

 

Nombre Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información  

Objetivo 
Reparar o poner en condiciones de funcionamiento aquellos equipos, instalaciones o 

softwares, que dejaron de funcionar o están dañados. 

Alcance Abarca desde la atención de solicitud de usuario hasta el servicio brindado. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código  PA3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Analizar y 

clasificar el 

incidente de 

acuerdo con su 

nivel 

El Ingeniero de Sistemas de  analiza y clasifica 

la atención, dependiendo de la complejidad 

del incidente reportado, diagnostica o 

determina el escalamiento del mismo. 

● Caso 1:  Atención en Línea 

   Continúe con la actividad N° 3. 

● Caso 2: Atención en sitio 

   Continúe con la actividad N° 4. 

● Caso 3: Escalamiento a fabricantes o 

desarrolladores 

  Continúe con la actividad N° 5. 

El encargado del servicio asigna un recurso de 

soporte para que identifique la causa raíz que 

activo el incidente. 

Ingeniero de 

Sistemas 
900 

3 
Atender el 

incidente en línea 

El Ingeniero de Sistemas trata el incidente en 

línea, tomando como base la información 

registrada inicialmente.  

¿Incidente resuelto? 

● SI: Fin del Procedimiento 

●  NO: Continuar con el nivel Nº 4 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

1200 

4 
Atender el 

incidente en sitio 

El Ingeniero de Sistemas, trata el incidente en 

sitio, es decir el personal se dirige a la 

ubicación física del solicitante del servicio, 

tomando como base la información registrada, 

¿Incidente resuelto? 

● SI: Fin del Procedimiento 

●  NO: Continuar con el nivel Nº 5 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

3600 
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Nombre Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información  

Objetivo 
Reparar o poner en condiciones de funcionamiento aquellos equipos, instalaciones o 

softwares, que dejaron de funcionar o están dañados. 

Alcance Abarca desde la atención de solicitud de usuario hasta el servicio brindado. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código  PA3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

5 

Atender el 

incidente en 

escalamiento a 

fabricantes o 

desarrolladores 

El Ingeniero de Sistemas, evalúa el incidente 

tratado y en base a toda la información 

registrada, deciden realizar la atención del 

incidente en escalamiento a fabricantes o 

desarrolladores. El cual consiste en brindar un 

equipo o servicio de reemplazo a usuario 

solicitante del servicio y, contactarse y 

coordinar con los  fabricantes o 

desarrolladores, a fin de que solucionen el 

incidente del servicio o producto. 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

4200 

   
TIEMPO TOTAL 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

175 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Mantenimiento correctivo de las 

tecnologías de información 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 Atender solicitud de usuario X     600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

2 
Analizar y clasificar el incidente de acuerdo 

con su nivel 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de 

papel bond 

3 Atender el incidente en línea X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de 

papel bond 

4 Atender el incidente en sitio X 

    

3600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 
Atender el incidente en escalamiento a 

fabricantes o desarrolladores 
X     4200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL (segundos) 4 0 1 0 0 10500  

TOTAL (minutos) 4 0 1 0 0 175  

 

 

Procedimiento Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Figura 22  

Diagrama del Procedimiento de Capacitaciones en el uso de tecnologías de 

información 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Nombre Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Objetivo 

Fortalecer los conocimientos y competencias en temas tecnológicos del personal 

administrativo con el fin de mejorar sus condiciones para el beneficio de él mismo y de la 

institución. 

Alcance Abarca desde la solicitud de capacitación técnica hasta la ejecución de la misma. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código  PA3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Solicitar 

capacitación 

técnica 

La Secretaria comunica al Ingeniero de 

Sistemas, la necesidad de una 

capacitación técnica 

Secretaria 600 
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Nombre Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Objetivo 

Fortalecer los conocimientos y competencias en temas tecnológicos del personal 

administrativo con el fin de mejorar sus condiciones para el beneficio de él mismo y de la 

institución. 

Alcance Abarca desde la solicitud de capacitación técnica hasta la ejecución de la misma. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código  PA3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 
Identificar el tipo 

de capacitación 

Se identifica el tipo de capacitación a 

realizar. 

● CASO Nº 1 : Capacitación grupal 
Continúe con la actividad Nº  3 y 4 

● CASO Nº 2 : Capacitación 

personalizada  
Continúe con la actividad Nº 4 

 

Ingeniero de Sistemas 
600 

3 

Elaborar material 

para la 

capacitación 

El Ingeniero de Sistemas se encarga de 

la elaboración del material para la 

capacitación en caso lo considere 

necesario. 

 

Ingeniero de Sistemas 
1800 

4 
Realizar 

capacitación 

El Ingeniero de Sistemas realiza la 

capacitación 

 

Ingeniero de Sistemas 
2700 

  

 TIEMPO TOTAL 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

95 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Capacitaciones en el uso de tecnologías 

de información 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Solicitar capacitación técnica X     600 
Recursos Humanos: 

01 personal 



160 

 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

2 Identificar el tipo de capacitación   X   600 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de papel 

bond 

3 
Elaborar material para la 

capacitación 
X     1800 

Recursos Humanos: 
01 personal  

Útiles de Oficina  
01 lapicero  

01 cuaderno  

02 hojas de papel 

bond 

4 Realizar capacitación X 
    

2700 
Recursos Humanos: 

01 personal 

TOTAL (segundos) 3 0 1 0 0 5700  

TOTAL (minutos) 3 0 1 0 0 95  

 

4.3 Rediseño 

4.3.1.1 Rediseño del proceso misional 1 admisión y registros 

Procedimiento Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Figura 23  

Diagrama del Procedimiento de Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 
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Ficha de procedimiento de Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Nombre Recepción, Seguimiento, Atención de Solicitudes 

Objetivo Atender oportunamente las solicitudes presentadas por padres de familia o apoderados. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de la solicitud hasta la comunicación de la respuesta a dicha 

solicitud 

Proceso PM1 Admisión y Registros 

Código  PM1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Recepcionar 

solicitud,  firmar 

cargo de 

recepción y leer 

contenido 

La secretaria recepciona la solicitud ya sea  física 

o digital, firma el cargo de recepción, lee el 

contenido de la solicitud y define lo siguiente 

¿Tiene respuesta inmediata? 

● SI : Continúe con la actividad N° 2 hasta el 5 

● NO : Continúe con la actividad N° 5 hasta el 7 

Secretaria 90 

2 

Comunicar al 

padre de familia 

la atención de su 

solicitud, escanear 

y enviar al área 

pertinente 

La Secretaria comunica al padre de familia que 

se dará seguimiento a su solicitud y que le 

brindara una respuesta del área pertinente. 

Luego escanea la solicitud y envía al área 

pertinente, solicitando revisión y respuesta, a 

través de un correo electrónico. 

Secretaria 600 

3 
Registrar en el 

sistema 

El Docente/Auxiliar/Cobranzas, dependiendo 

del asunto de la solicitud,  toma conocimiento de 

la solicitud y lo registra en el sistema. 

● Docente  

● Auxiliar 

● Cobranzas 

240 

4 

Realizar 

seguimiento de la 

solicitud y 

responder 

El Asistente da seguimiento a la solicitud 

presentada inicialmente y emite una respuesta a 

través de un correo electrónico, una llamada 

telefónica o un documento escrito. 

Asistente 400 

5 Enviar solicitud 

La Secretaria escanea la solicitud y envía  por 

correo electrónico al Director/Coordinar con 

copia al Gerente, 

Secretaria 300 

6 

Evaluar Solicitud, 

coordinar y tomar 

la decisión 

respectiva 

El Director/Coordinador evalúa la solicitud a fin 

de tomar la decisión más acertada coordina con 

las áreas pertinentes y si resulta necesario, se 

entrevista con el padre de familia o apoderado 

para optar por la mejor decisión posible y 

concretar una solución favorable para ambas 

partes. 

● Director 

● Coordinador 
1200 

7 
Ordenar ejecución 

de la decisión 

El Director/Coordinar ordena a las personas 

involucradas la ejecución de la decisión en 

relación a la solicitud evaluada 

Fin del procedimiento 

● Director 

● Coordinador 
150 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

50 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Recepción, Seguimiento, Atención de 

Solicitudes 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Recepcionar solicitud,  firmar cargo de 

recepción y leer contenido 
X     90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina  
 lapicero 

2 
Comunicar al padre de familia la atención de su 

solicitud, escanear y enviar al área pertinente 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

3 Registrar en el sistema   X   240 

Recursos 

Humanos: 
03 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

 hojas bond 

4 
Realizar seguimiento de la solicitud y 

responder 
X 

    

400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 Enviar solicitud  X    300 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 
Evaluar Solicitud, coordinar y tomar la 

decisión respectiva 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 
02 personal 

7 Ordenar ejecución de la decisión X     150 
Recursos 

Humanos: 
02 personal 

TOTAL (segundos) 4 1 2 0 0 2980  

TOTAL (minutos) 4 1 2 0 0 50  

 

 

 

Procedimiento Inscripción de Matriculas 

Procedimiento Inscripción para la matrícula escolar 

Figura 24  

Diagrama del Procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 

Nombre Inscripción para la matrícula escolar 

Objetivo 

Regular el ingreso, reingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación 

Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema 

Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control de 

reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Recepcionar 

solicitud de 

matrícula, leer 

contenido y enviar 

La secretaria recepciona la solicitud de 

matrícula, lee el contenido y firma el cargo de 

recepción  

Luego escanea la solicitud y envía al área 

pertinente, solicitando revisión y respuesta, a 

través de un correo electrónico. 

Secretaria 90 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar 

Objetivo 

Regular el ingreso, reingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación 

Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema 

Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control de 

reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Registrar 

documento en el 

sistema 

El Docente/Auxiliar/Cobranzas, dependiendo 

del asunto de la solicitud,  toma conocimiento 

de la solicitud y lo registra en el sistema. 

● Docente  

● Auxiliar 

● Cobranzas 

240 

3 

Realizar 

seguimiento de la 

ejecución de la 

solicitud 

El Asistente da seguimiento de la ejecución de 

la solicitud hasta obtener una respuesta 

convincente. 

Asistente 400 

4 Matricular al menor 

La Secretaria comunica al padre de familia 

que se dará seguimiento a su solicitud y que le 

brindara una respuesta del área pertinente. 

Luego procede con la matrícula escolar. 

Secretaria 1200 

5 
Actualizar ficha de 

inscripción 

La Secretaria corrobora los datos del niño a 

matricular de los documentos en archivo y 

actualiza toda la información presentada por el 

padre de familia o apoderado en la ficha de 

inscripción de alumnos 

Secretaria 150 

6 

Entregar ficha de 

inscripción. de 

asistencia y  lista de 

útiles 

Entrega de la ficha de inscripción, ficha de 

control de asistencia al alumno y la lista de 

útiles 

Secretaria 600 

7 

Verificar los datos 

correctos 

registrados y 

trasladarse a la 

Asociación de 

Padres 

La Secretaria muestra la ficha de inscripción 

al padre, quien verifica los datos correctos 

registrados y se traslada a la asociación de 

padres 

Padre de 

Familia o 

apoderado 

480 

8 

Solicitar 

actualización de 

registro en la 

asociación de 

padres 

El padre de familia se traslada a la asociación 

de padres para solicitar la actualización de su 

registro 

Padre de 

Familia o 

apoderado 

60 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar 

Objetivo 

Regular el ingreso, reingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación 

Primaria o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema 

Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control de 

reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

9 

Solicitar ficha de 

inscripción del 

alumno matriculado 

y verificar los datos 

La secretaria de asociación solicita la ficha de 

inscripción del alumno matriculado y verifica 

los datos correctos de la ficha entregada por 

parte del padre 

Secretaria 180 

10 

Registrar al padre 

en la lista de 

miembros de la 

asociación y 

entregar carnet de 

control 

Después de la verificación de datos, la 

Secretaria registra al padre en la lista de 

miembros de la asociación y le hace entrega el 

carnet de control de reuniones de la asociación 

al padre de familia. 

Fin del procedimiento 

Secretaria 150 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

59 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Recepcionar solicitud de matrícula, leer 

contenido y enviar 
X     90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 Hojas Bond 

2 Registrar documento en el sistema   X   240 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

3 
Realizar seguimiento de la ejecución de la 

solicitud 
X     400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 



166 

 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

4 Matricular al menor X 

    

1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 Actualizar ficha de inscripción X     150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

6 
Entregar ficha de inscripción. de asistencia y  

lista de útiles 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 
Verificar los datos correctos registrados y 

trasladarse a la Asociación de Padres 
  X   480 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 
Solicitar actualización de registro en la 

asociación de padres 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

9 
Solicitar ficha de inscripción del alumno 

matriculado y verificar los datos 
  X   180 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

10 
Registrar al padre en la lista de miembros de 

la asociación y entregar carnet de control 
X     150 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Lapicero  

Hojas Bond 

TOTAL (segundos) 7 0 3 0 0 3550  

TOTAL (minutos) 7 0 3 0 0 59  
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Procedimiento Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Figura 25  

Diagrama del Procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar de alumno 

nuevo 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Nombre Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Objetivo 
Regular el ingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación Primaria 

o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control de 

reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Recepcionar 

solicitud de 

matrícula, leer 

contenido y enviar 

La secretaria recepciona la solicitud de 

matrícula, lee el contenido y firma el cargo de 

recepción  

Luego escanea la solicitud y envía al área 

pertinente, solicitando revisión y respuesta, a 

través de un correo electrónico. 

Secretaria 90 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Objetivo 
Regular el ingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación Primaria 

o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control de 

reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Registrar 

documento en el 

sistema 

El Docente/Auxiliar/Cobranzas, dependiendo 

del asunto de la solicitud,  toma conocimiento 

de la solicitud y lo registra en el sistema. 

● Docente  

● Auxiliar 

● Cobranzas 

240 

3 

Realizar 

seguimiento de la 

ejecución de la 

solicitud 

El Asistente da seguimiento de la ejecución de 

la solicitud hasta obtener una respuesta 

convincente. 

Asistente 400 

4 Matricular al menor 

La Secretaria comunica al padre de familia que 

se dará seguimiento a su solicitud y que le 

brindara una respuesta del área pertinente. 

Para luego proceder con la matrícula escolar 

Secretaria 1200 

5 

Solicitar los 

documentos del 

niño a matricularse 

La sectaria solicita los documentos del niño a 

matricularse 
Secretaria 400 

6 
Elaborar ficha de 

inscripción 

La Secretaria actualiza toda la información 

presentada por el padre de familia o apoderado 

en la ficha de inscripción de alumnos 

Secretaria 150 

7 

Entregar ficha de 

inscripción. de 

asistencia y  lista de 

útiles 

Entrega de la ficha de inscripción, ficha de 

control de asistencia al alumno y la lista de 

útiles 

Secretaria 600 

8 

Verificar los datos 

correctos 

registrados y 

trasladarse a la 

Asociación de 

Padres 

La Secretaria muestra la ficha de inscripción 

al padre, quien verifica los datos correctos 

registrados y se traslada a la asociación de 

padres 

Padre de 

Familia o 

apoderado 

480 

9 

Solicitar registro en 

la asociación de 

padres 

El padre de familia se traslada a la asociación 

de padres para registrarse. 

Padre de 

Familia o 

apoderado 

60 

10 

Solicitar ficha de 

inscripción del 

alumno 

matriculado y 

verificar los datos 

La secretaria de asociación solicita la ficha de 

inscripción del alumno matriculado y verifica 

los datos correctos de la ficha entregada por 

parte del padre 

Secretaria 60 
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Nombre Inscripción para la matrícula escolar de alumno nuevo 

Objetivo 
Regular el ingreso y registro de las niñas, niños y jóvenes a un grado de Educación Primaria 

o Secundaria para facilitar la continuidad de los mismos a través del Sistema Educativo. 

Alcance 
Abarca desde la recepción de solicitud de matrícula hasta la entrega de carnet de control de 

reuniones de la asociación de padres 

Proceso PM1.2 Inscripción de Matriculas 

Código  PM1.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

11 

Registrar al padre 

en la lista de 

miembros de la 

asociación y 

entregar carnet de 

control 

Después de la verificación de datos, la 

Secretaria registra al padre en la lista de 

miembros de la asociación y le hace entrega el 

carnet de control de reuniones de la asociación 

al padre de familia. 

Fin del procedimiento 

Secretaria 150 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

64 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Inscripción para la matrícula escolar 

de alumno nuevo 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Recepcionar solicitud de matrícula, leer 

contenido y enviar 
X     90 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Registrar documento en el sistema   X   240 

Recursos 

Humanos: 
03 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

3 
Realizar seguimiento de la ejecución de la 

solicitud 
X     400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

4 Matricular al menor X 

    

1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

5 
Solicitar los documentos del niño a 

matricularse 
X     400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

6 Elaborar ficha de inscripción X     150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

7 
Entregar ficha de inscripción. de asistencia y  

lista de útiles 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 
Verificar los datos correctos registrados y 

trasladarse a la Asociación de Padres 
  X   480 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Solicitar registro en la asociación de padres X     60 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

10 
Solicitar ficha de inscripción del alumno 

matriculado y verificar los datos 
X     60 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

11 
Registrar al padre en la lista de miembros de 

la asociación y entregar carnet de control 
X     150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

TOTAL (segundos) 9 0 2 0 0 3830  

TOTAL (minutos) 9 0 2 0 0 64  
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4.3.1.2 Rediseño del proceso misional 2 diseño y practicas pedagógicas  

Procedimiento Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Figura 26  

Diagrama del Procedimiento de Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Nombre Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Objetivo Proporcionar materiales de apoyo pedagógico 

Alcance 
Abarca desde la elaboración de la programación anual de actividades hasta la publicación 

del material de apoyo pedagógico. 

Proceso PM2 Diseño y Practicas Pedagógicas 

Código  PM2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Elaborar la 

programación anual 

de actividades 

El Director elabora la programación anual de 

actividades 
Director 120 

2 

Aprobar y reajustar 

la programación 

anual de actividades 

Luego el Director junto con el Coordinador 

del local aprueban y reajustan la 

programación anual de actividades inicial 

● Director 

● Coordinador 
60 

3 

Realizar la 

Programación Anual 

de entrega de 

Materiales (PAEM) 

El Director junto con el Coordinador del 

local realizan la Programación Anual de 

entrega de Materiales (PAEM) 

● Director 

● Coordinador 
1200 

4 

Realizar el  

Cronograma Anual 

de Evaluaciones 

(CAE) 

El Director junto con el Coordinador del 

local realizan cronograma Anual de 

Evaluaciones (CAE) 

● Director 

● Coordinador 
1200 

5 

Elaborar y revisar la 

Programación Anual 

del Área 

Posteriormente el Director junto con el 

Coordinador y el Docente elaboran, revisan 

y modifican la Programación Anual del Área 

● Director 

● Coordinador 

● Docente 

1200 

6 

Subir al Sistema la 

Programación Anual 

del Área 

El docente sube al sistema la Programación 

Anual del Área 
Docente 120 

7 

Verificar la 

Programación Anual 

del Área en el 

Sistema y enviar por 

e-mail 

El coordinador del Local verifica que la 

Programación Anual del Área este cargado 

en el Sistema en caso de cualquier 

observación informa al docente 

correspondiente por el e-mail. 

En caso de que todo esté bien envía por e-

mail, anualmente, los formatos, fichas, 

exámenes, y Vonex a los docentes 

Coordinador del 

Local 
6000 
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Nombre Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Objetivo Proporcionar materiales de apoyo pedagógico 

Alcance 
Abarca desde la elaboración de la programación anual de actividades hasta la publicación 

del material de apoyo pedagógico. 

Proceso PM2 Diseño y Practicas Pedagógicas 

Código  PM2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

8 

Desarrollar la 

Programación Anual 

de áreas y cargar el 

material al drive. 

Una vez aprobaba la Programación Anual de 

Áreas, el Docente procede a desarrollarlas y 

a  cargar todo el material de la Programación 

Anual de áreas al drive, 2 semanas antes; 

entre estos materiales están fichas, sesiones, 

links de video y material para el aula 

Docente 2400 

9 

Revisar el material 

en función a la 

sesión de 

aprendizaje 

El Coordinador del Local revisa el material 

en función a la sesión de aprendizaje del 

Docente. 

¿Es conforme? 

● NO: Continúe con la actividad N° 10 hacia 

adelante 

● SI:  Continúe con la actividad N° 11 hacia 

adelante 

Coordinador del 

Local 
60 

10 Corregir errores 
El docente corrige los errores notificados por 

el Coordinador del Local 
Docente 1200 

11 

Enviar por e-mail la 

aprobación del 

material del drive 

El Coordinador del Local envía por e-mail al 

auxiliar y al docente la aprobación del 

material del drive, elaborado o corregido por 

el Docente 

Coordinador del 

Local 
240 

12 
Publicar material de 

apoyo pedagógico 

El docente publica en el campus foros tareas 

cuestionarios, actividades, etc. (los días 

miércoles) para la semana siguiente,  y el 

auxiliar imprime los materiales del drive en 

las tardes y lo archiva hasta el día de la clase. 

Docente 600 

13 

Imprimir los 

materiales de apoyo 

pedagógico 

El Auxiliar imprime los materiales del drive 

en las tardes y lo archiva hasta el día de la 

clase. 

Auxiliar 900 
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Nombre Elaboración, revisión y publicación de materiales 

Objetivo Proporcionar materiales de apoyo pedagógico 

Alcance 
Abarca desde la elaboración de la programación anual de actividades hasta la publicación 

del material de apoyo pedagógico. 

Proceso PM2 Diseño y Practicas Pedagógicas 

Código  PM2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

14 

Verificar 

publicación del 

material de apoyo 

pedagógico 

El Coordinador del Local verifica desde el 

día Jueves de la semana previa la 

publicación del material de apoyo 

pedagógico (foros, tareas, cuestionarios, 

actividades, entre otros) en el campus. 

¿Hay material publicado en el campus? 

● NO: Continúe con la actividad N° 15 y 

vuelve al N° 14 (Bucle) 

● SI: Fin del Procedimiento 

Coordinador del 

Local 
900 

15 
Enviar memorándum 

al Docente 

El Coordinador del Local elabora un reporte 

y envía por e- mail o escrito la llamada de 

atención o memorándum al docente, 

otorgándole un plazo para la publicación de 

su material de apoyo 

Coordinador del 

Local 
300 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

275 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Elaboración, revisión y publicación de 

materiales 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Elaborar la programación anual de 

actividades 
X     120 

Recursos 

Humanos: 

02 personales 

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

2 
Aprobar y reajustar la programación anual de 

actividades 
  X   60 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Lapicero  

Cuaderno 

3 
Realizar la Programación Anual de entrega 

de Materiales (PAEM) 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 
02 personal  

Útiles de 

Oficina: 
Lapicero 

Material 

Didáctico 

Hojas Bond 

4 
Realizar el  Cronograma Anual de 

Evaluaciones (CAE) 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

5 
Elaborar y revisar la Programación Anual del 

Área 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 

03 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

6 
Subir al Sistema la Programación Anual del 

Área 
  X   120 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 
Verificar la Programación Anual del Área en 

el Sistema y enviar por e-mail 
  X   6000 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 
Desarrollar la Programación Anual de áreas 

y cargar el material al drive. 
X     2400 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

9 
Revisar el material en función a la sesión de 

aprendizaje 
  X   60 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

10 Corregir errores X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

11 
Enviar por e-mail la aprobación del material 

del drive 
 X    240 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Publicar material de apoyo pedagógico X     600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

13 Imprimir los materiales de apoyo pedagógico X     900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina: 
Lapicero  

Hojas Bond 

14 
Verificar publicación del material de apoyo 

pedagógico 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

15 Enviar memorándum al Docente X     300 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina: 
Hojas Bond 

Lapicero 

  TOTAL (segundos) 8 1 6 0 0 16500  

TOTAL (minutos) 8 1 6 0 0 275  

 

Procedimiento Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Procedimiento Desarrollo de Clases Bloque I 

Figura 27  

Diagrama del Procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque I 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque I 

Nombre Desarrollo de clases Bloque I 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque I, pueda desarrollar un conjunto de 

acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de actividades de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Realizar actividades 

de entrada 

El Docente realiza actividades de entrada: 

saludo motivacional, oración y 

calendarización , con una duración 

aproximada de 10 a 15 min, con el apoyo 

del auxiliar 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

2 
Registrar asistencia 

en el sistema 

El Auxiliar registra la asistencia de los 

alumnos y docente en el sistema 
Auxiliar 150 
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Nombre Desarrollo de clases Bloque I 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque I, pueda desarrollar un conjunto de 

acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de actividades de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 Desarrollar tema 

El Docente desarrolla el tema según la 

sesión de clase programada presentando 

un material vivencial  y real para q el 

alumno logre identificar el tema 

Docente 2700 

4 

Verificar el 

aprendizaje del 

alumno e identificar 

alumnos con 

dificultad 

El Docente junto con el Auxiliar verifica 

el aprendizaje del alumno mediante 

instrumentos de evaluación e  identifican 

alumnos con dificultad en el aprendizaje 

del tema. 

¿Hay alumnos con dificultad? 

● SI: Continua con la actividad N° 5 

hacia adelante 

● NO: Continua con la actividad N° 6 

hacia adelante 

● Docente 

● Auxiliar 
150 

5 
Brindar mayor 

seguimiento 

El Docente junto con el Auxiliar, brinda 

mayor atención y seguimiento a los 

alumnos identificados con dificultad en el 

aprendizaje 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

6 
Mantener la 

disciplina en la clase 

El Docente junto con el Auxiliar, se 

encargan de mantener la higiene, orden y 

la disciplina durante el desarrollo de la 

clase. 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

7 

Borrar la pizarra y 

realizar actividades 

de salida 

El Docente junto con el Auxiliar, borran 

la pizarra y  realizan actividades de salida, 

al culminar la clase. 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

66 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque I 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Realizar actividades de entrada X     240 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 

Plumones 

2 Registrar asistencia en el sistema   X   150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Cuaderno 

3 Desarrollar tema X     2700 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Plumones 

Material 

Didáctico 

Hojas Bond  

Lápiz 

4 
Verificar el aprendizaje del alumno e 

identificar alumnos con dificultad 
 

 

X 

  

150 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Lapicero 

Hojas Bond 

5 Brindar mayor seguimiento X     240 
Recursos 

Humanos: 

02 personales 

6 Mantener la disciplina en la clase X 

    

240 
Recursos 

Humanos: 
02 personales 

7 
Borrar la pizarra y realizar actividades de 

salida 
X     240 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Plumones 

Mota 

  TOTAL (segundos) 5 0 2 0 0 3960  

TOTAL (minutos) 5 0 2 0 0 66  
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Procedimiento Desarrollo de Clases Bloque II y III 

Figura 28  

Diagrama del Procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque II y III 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque II y III 

Nombre Desarrollo de clases Bloque II y III 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque II y III, pueda desarrollar un conjunto 

de acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de la dinámica de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Realizar dinámica de 

entrada 

El Docente realiza la dinámica de 

entrada: Saludo, oración, reflexión , con 

una duración aproximada de 15 minutos 

Docente 240 
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Nombre Desarrollo de clases Bloque II y III 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque II y III, pueda desarrollar un conjunto 

de acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de la dinámica de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Registrar hora de 

ingreso del docente al 

sistema 

El auxiliar registra la hora del ingreso del 

Docente al sistema 
Auxiliar 150 

3 

Realizar recojo de 

saberes previos y 

desarrollar el tema 

El Docente junto con el Auxiliar realizan 

el recojo de saberes previos, a fin de 

identificar quienes accedieron al campus 

y revisaron el material cargado en la 

plataforma.  

Luego procede a desarrollar el tema 

según la sesión de clase programada. 

● Docente 

● Auxiliar 
5400 

4 

Verificar el 

aprendizaje del 

alumno e identificar 

alumnos con 

dificultades 

El Docente junto con el Auxiliar verifican 

el aprendizaje del alumno mediante la 

aplicación de distintos instrumentos e 

identifican a los alumnos con dificultad 

en el aprendizaje   

¿hay alumnos con dificultad? 

● SI: Continúe con la actividad N° 5 

hacia adelante 

● NO: Continúe con la actividad N° 6 

hacia adelante 

● Docente 

● Auxiliar 
150 

5 
Brindar mayor 

seguimiento 

El Docente junto con el Auxiliar, brinda 

mayor atención y seguimiento a los 

alumnos identificados con dificultad en el 

aprendizaje 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

6 Mantener la disciplina 

El Docente junto con el Auxiliar, se 

encargan de mantener la higiene, orden y 

la disciplina durante el desarrollo de la 

clase. 

¿Ocurrió alguna incidencia? 

● SI: Continúe con la actividad N° 7 

hasta el 12 

● NO: Continúe con la actividad N° 12 

hacia adelante 

 

● Docente 

● Auxiliar 
240 
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Nombre Desarrollo de clases Bloque II y III 

Objetivo 
Propiciar un ambiente en donde el alumno del bloque II y III, pueda desarrollar un conjunto 

de acciones que faciliten su enseñanza y refuerce su aprendizaje 

Alcance 
Abarca desde la realización de la dinámica de entrada hasta la realización de actividades 

de salida 

Proceso PM2.2 Desarrollo de Sesiones de Aprendizaje 

Código  PM2.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

7 
Conversar con el 

alumno 

El Docente conversa con el alumno sobre 

la incidencia ocurrida. 

¿Es necesario comunicar al padre de 

familia? 

● SI: Continúe con la actividad N° 8 

hasta el 12 

● NO:  Continúe con la actividad N° 12 

Docente 1800 

8 
Llamar al padre de 

familia 

El Auxiliar se comunica con el padre de 

familia a fin de comunicar la incidencia y 

optar por la mejor solución 

Auxiliar 600 

9 
Completar cuaderno 

de incidencia 

Una vez solucionada la incidencia, el 

Docente completa el cuaderno de 

incidencia, registrando los datos del 

alumno y la descripción de la incidencia 

ocurrida. 

Docente 600 

10 
Ingresar incidencia en 

el sistema 

Así mismo el Auxiliar ingresa la 

incidencia en el sistema 
Auxiliar 600 

11 Borrar la pizarra 
El Docente junto con el Auxiliar, borran 

la pizarra antes de retirarse 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

12 
Completar el formato 

control docente 

El Auxiliar completa la clase y el cuadro 

de observaciones en el formato de control 

docente 

Auxiliar 600 

13 
Realizar actividades 

de salida 

El Docente junto con el Auxiliar, realizan 

actividades de salida, al culminar la clase. 

● Docente 

● Auxiliar 
240 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

185 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Desarrollo de Clases Bloque II y III 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Realizar dinámica de entrada X     240 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina: 

Plumones 

2 
Registrar hora de ingreso del docente al 

sistema 
  X   150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina: 
Lapicero  

Cuaderno 

3 
Realizar recojo de saberes previos y 

desarrollar el tema 
  X   5400 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Plumones 

Material 

Didáctico 

Hojas Bond 

4 
Verificar el aprendizaje del alumno e 

identificar alumnos con dificultades 
 

 

X 

  

150 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

5 Brindar mayor seguimiento X     240 

Recursos 

Humanos: 

02 personales 

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

6 Mantener la disciplina X 

    

240 
Recursos 

Humanos: 
02 personales 

7 Conversar con el alumno X     1800 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 Llamar al padre de familia  

 

X 

  

600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Completar cuaderno de incidencia   X   600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal  
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

Útiles de 

Oficina:  
Lapicero  

Cuaderno 

10 Ingresar incidencia en el sistema  

 

X 

  

600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina:  
Hojas Bond 

Lapicero 

11 Borrar la pizarra X 

    

240 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 
Mota 

12 Completar el formato control docente   X   600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina: 
Lapicero  

Cuaderno 

13 Realizar actividades de salida X 

    

240 

Recursos 

Humanos: 
02 personales 

Útiles de 

Oficina: 

Plumones 

TOTAL (segundos) 6 0 7 0 0 11100  

TOTAL (minutos) 6 0 7 0 0 185  

 

 

Procedimiento Evaluación de Aprendizajes 

Procedimiento Evaluación y Publicación de Notas 

Figura 29  

Diagrama del Procedimiento de Evaluación y Publicación de Notas 

 

 



185 

 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Evaluación y Publicación de Notas 

Nombre Evaluación y publicación de notas 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones periódicas, a fin de adoptar 

medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los objetivos 

educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde la evaluación de los alumnos hasta el cargado de notas al sistema y la 

premiación. 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad  Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Evaluar a los 

alumnos 

El Docente evalúa a los alumnos según criterios 

y cronograma 

¿Es examen bimestral? 

● SI: Continúe con la actividad N° 2 hasta la 

N°5 

● NO: Continúe con la actividad N° 5 

Docente 5400 



186 

 

Nombre Evaluación y publicación de notas 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones periódicas, a fin de adoptar 

medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los objetivos 

educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde la evaluación de los alumnos hasta el cargado de notas al sistema y la 

premiación. 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad  Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Revisar 

exámenes y 

registrar notas en 

el registro 

auxiliar 

El Docente revisa los exámenes y devuelve las 

pruebas a los alumnos , con un plazo máximo 

dentro de la semana de evaluaciones. 

Luego registra las notas del examen bimestral  

en el registro auxiliar  

¿Hay algún reclamo? 

● SI : Continúe con la actividad N° 3 y N° 4 

● NO : Continúe con la actividad N° 4 

Docente 3600 

3 

Atender y 

solucionar 

reclamo 

El Docente atiende y da solución al reclamo en 

relación a las notas del examen 
Docente 1200 

4 

Registrar notas 

según criterio de 

evaluación en el 

registro auxiliar 

El Docente registra las notas según criterio de 

evaluación en el registro auxiliar 
Docente 1800 

5 

Subir notas al 

sistema, 

completar y 

cerrar registros 

El Docente sube las notas al sistema hasta el 

martes de la siguiente semana. 

Luego completa y cierra sus registros en la tarde 

del último día de los exámenes bimestrales. 

Docente 3000 

6 
Revisar el 

sistema 

El coordinador revisa si el Docente subió sus 

notas al sistema 

¿Subió las notas al Sistema? 

● NO: Continúe con la actividad N° 7 hasta el 

N° 9 

● SI: Continúe con la actividad N° 9 

Coordinador 1800 

7 
Sancionar al 

docente 

El coordinador sanciona al docente con un 

memorándum de descuento y le otorga un plazo 

máximo para que regularice e  ingrese sus notas  

al sistema 

Coordinador 1800 

8 
Regularizar notas 

en el sistema 

El Docente recepciona su memorándum de 

descuento y sube sus notas al sistema 
Docente 3000 
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Nombre Evaluación y publicación de notas 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones periódicas, a fin de adoptar 

medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los objetivos 

educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde la evaluación de los alumnos hasta el cargado de notas al sistema y la 

premiación. 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código  PM2.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad  Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

9 

Determinar orden 

de mérito y 

realizar 

premiación 

El Director y coordinador anualmente determina 

el orden de mérito de los alumnos de inicial, 

primaria y secundaria, gestionan la compra de 

diplomas y medallas para los primeros puestos 

y el premio de excelencia y premian a los 

mejores alumnos según criterios de 

reconocimiento en la clausura 

Director y 

coordinador 
3600 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

420 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Evaluación y Publicación de Notas 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Evaluar a los alumnos   X   5400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 
Revisar exámenes y registrar notas en el registro 

auxiliar 
  X   3600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Lapicero 

Hojas Bond 

3 Atender y solucionar reclamo X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

Hojas Bond 
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4 
Registrar notas según criterio de evaluación en el 

registro auxiliar 
 

 

X 

  

1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

5 
Subir notas al sistema, completar y cerrar 

registros 
  X   3000 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

6 Revisar el sistema  

 

X 

  

1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Sancionar al docente X     1800 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 Regularizar notas en el sistema X 

    

3000 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 Determinar orden de mérito y realizar premiación X     3600 
Recursos 

Humanos: 

02 personales 

  TOTAL (segundos) 4 0 5 0 0 25200  

TOTAL (minutos) 4 0 5 0 0 420  
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Procedimiento Evaluación y Publicación de Vonex 

Figura 30  

Diagrama del Procedimiento de Evaluación y Publicación de Vonex 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Evaluación y Publicación de Vonex 

Nombre Evaluación y publicación de Vonex 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones simuladas (Vonex), a fin 

de adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde él envió de preguntas con claves hasta la publicación de los resultados del 

Vonex 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código PM2.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en  

segundos 

1 

Elaborar preguntas 

con sus respectivas 

soluciones y enviar 

El Docente elabora las preguntas con sus 

respectivas soluciones para la evaluación de 

los alumnos y envía hasta el lunes previo al 

examen a la Secretaria 

Docente 7200 

2 
Elaborar Vonex y 

enviar 

La Secretaria elabora Vonex con claves hasta 

el jueves previo al examen y envía al auxiliar, 

por correo electrónico, el jueves de cada 

semana 

Secretaria 3300 

3 Imprimir Vonex 
El Auxiliar imprime Vonex y pasa las claves 

en fichas ópticas, el día viernes 
Auxiliar 900 

4 
Llamar asistencia a 

los alumnos 

El Auxiliar verifica antes del inicio del 

Vonex llamando lista a los alumnos 
Auxiliar 600 

5 

Iniciar el examen y 

guiar al alumno en 

el llenado de los 

datos 

Al inicio del sonido del timbre el Auxiliar 

entregar fichas ópticas, examen y guía a los 

alumnos en el llenado de datos de la ficha 

óptica 

Auxiliar 1200 

6 

Verificar el 

correcto llenado de 

los datos y cuidar 

el examen 

El Auxiliar verifica el correcto llenado de los 

datos del alumno los primeros 10 minutos 

una vez iniciado el examen y cuida 

atentamente hasta q suene el timbre de 

termino de examen 

Auxiliar 600 

7 
Recoger examen y 

ficha óptica 

Una vez culminado el examen el Auxiliar 

recoge el examen y la ficha óptica 
Auxiliar 600 

8 
Entregar fichas 

ópticas 

El Auxiliar se dirige a la oficina del Asistente 

de Coordinación, llevando las respuestas del 

examen tomados a los Alumnos, y le hace 

entrega de las fichas ópticas y respuestas de 

alumnos, inmediatamente después del 

examen 

Auxiliar 600 
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Nombre Evaluación y publicación de Vonex 

Objetivo 

Conocer la evolución de cada estudiante a través de evaluaciones simuladas (Vonex), a fin 

de adoptar medidas de refuerzo o de compensación para garantizar que se alcanzan los 

objetivos educativos definidos para su nivel. 

Alcance 
Abarca desde él envió de preguntas con claves hasta la publicación de los resultados del 

Vonex 

Proceso PM2.3 Evaluación de Aprendizajes 

Código PM2.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en  

segundos 

9 

Recepcionar las 

fichas ópticas por 

aula, procesar y 

corregir Vonex 

El Asistente de Coordinación, recepciona 

las Fichas ópticas por aula, procesa y 

corrige Vonex. 

Asimismo verifica los errores en el 

procesamiento de la información 

Asistente de 

coordinación 
1200 

10 
Subir notas al 

sistema y drive 

El Asistente de Coordinación, sube notas al 

sistema y al drive para q visualicen los 

padres, alumnos y auxiliares 

Asistente de 

coordinación 
1800 

11 

Visualizar e 

imprimir los 

resultados del 

Vonex en el drive 

El Auxiliar verifica, visualiza e imprime los 

resultados del Vonex en el drive 
Auxiliar 900 

12 
Publicar resultados 

del Vonex 

El Auxiliar publica resultados del Vonex en 

los paneles 
Auxiliar 300 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

320 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Evaluación y Publicación de Vonex 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Elaborar preguntas con sus respectivas 

soluciones y enviar  
X         7200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

2 Elaborar Vonex y enviar X     3300 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Hojas Bond 

3 Imprimir Vonex X     900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero 

Hojas Bond 

4 Llamar asistencia a los alumnos  

 

X 

  

600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 
Iniciar el examen y guiar al alumno en el 

llenado de los datos 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

6 
Verificar el correcto llenado de los datos y 

cuidar el examen 
 

 

X 

  

600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Recoger examen y ficha óptica X     600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 Entregar fichas ópticas  X 

   

600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 
Recepcionar las fichas ópticas por aula, 

procesar y corregir Vonex 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

10 Subir notas al sistema y drive  

 

X 

  

1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

11 
Visualizar e imprimir los resultados del 

Vonex en el drive 
X 

    

900 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

12 Publicar resultados del Vonex X     300 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

 TOTAL (segundos) 7 1 4 0 0 19200  

TOTAL (minutos) 7 1 4 0 0 320  
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4.3.1.3 Rediseño del proceso misional 3 monitoreo al docente y acompañamiento 

integral al estudiante 

Procedimiento Monitoreo y acompañamiento al docente 

Figura 31  

Diagrama del Procedimiento de Monitoreo y acompañamiento al docente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Monitoreo y acompañamiento al docente 

Nombre Monitoreo y acompañamiento al docente 

Objetivo 

Conocer el nivel de desempeño del docente para luego brindarle asesorías y 

capacitaciones según sus resultados; a fin de aportar en el crecimiento profesional en 

conformidad con los estándares institucionales y nacionales 

Alcance 
Abarca desde él envió del rol de monitoreo al Director, monitores, coordinadores de local, 

secretarias y Departamento de Sistemas hasta el registro de notas en el archivo digital 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

1 
Enviar rol de 

monitoreo 

El Asistente de Gerencia envía el rol 

de monitoreo al Director, a los 

monitores, a los coordinadores de 

local, a las secretarias y al 

Departamento de Sistemas 

Asistente de 

Gerencia 
180 

2 
Imprimir fichas de 

monitoreo 

La Secretaria imprime las fichas de 

monitoreo  
Secretaria 1200 

3 

Ingresar al aula y 

solicitar sesión de 

aprendizaje 

Los Monitores ingresan al aula y 

solicitan la sesión de aprendizaje a 

los Docentes. 

Monitores 1200 

4 

Revisar el registro de 

informes de 

participantes en el 

campus, el silabo y las 

notas en el sistema 

Los Monitores revisan el registro de 

informes de participantes en el 

campus, el silabo y las notas en el 

sistema. 

Monitores 1800 

5 

Evaluar al docente/ 

auxiliar y entregar 

copia de ficha de 

monitoreo 

Los Monitores observan el 

aprendizaje del alumno y evalúan al 

docente/auxiliar según ficha de 

monitoreo, 

en caso haya algunas sugerencias, 

las brinda al docente y auxiliar. 

Asimismo los les hacen firmar y 

entregan una copia de la ficha de 

monitoreo al Docente, Auxiliar y 

secretario del local 

Monitores 900 

6 

Recibir,  archivar y 

enviar fichas 

escaneada por e-mail 

La Secretaria recibe, escanea y 

archivar diariamente las fichas de 

monitoreo 

Luego envía las fichas escaneadas al 

Gerente, director, Coordinador de 

local y Departamento de Sistemas. 

Secretaria 900 
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Nombre Monitoreo y acompañamiento al docente 

Objetivo 

Conocer el nivel de desempeño del docente para luego brindarle asesorías y 

capacitaciones según sus resultados; a fin de aportar en el crecimiento profesional en 

conformidad con los estándares institucionales y nacionales 

Alcance 
Abarca desde él envió del rol de monitoreo al Director, monitores, coordinadores de local, 

secretarias y Departamento de Sistemas hasta el registro de notas en el archivo digital 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

7 
Registrar notas en el 

archivo digital 

El Asistente de Gerencia registra las 

notas en el archivo digital 

Asistente de 

Gerencia 
1800 

   

TIEMPO 

PROMEDI

O EN 

MINUTOS 

133 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Monitoreo y acompañamiento al docente 

 
Descripción de 

actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Enviar rol de monitoreo  X    180 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 
Imprimir fichas de 

monitoreo 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 
Ingresar al aula y solicitar 

sesión de aprendizaje 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 
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4 

Revisar el registro de 

informes de participantes 

en el campus, el silabo y las 

notas en el sistema 

X 

    

1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

Cuaderno 

5 

Evaluar al docente/ auxiliar 

y entregar copia de ficha de 

monitoreo 

  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

6 
Recibir,  archivar y enviar 

fichas escaneada por e-mail 
X     900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

7 
Registrar notas en el 

archivo digital 
 

 

X 

  

1800 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

TOTAL  (segundos) 4 0 2 0 0 7980  

TOTAL (minutos) 4 0 2 0 0 133  

 

 

Procedimiento Seguimiento Académico al estudiante 

Procedimiento Control y Seguimiento del Alumno en el Campus 

Figura 32  

Diagrama del Procedimiento de Control y Seguimiento del Alumno en el Campus 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Control y Seguimiento del Alumno en el Campus 

Nombre Control y seguimiento del alumno en el campus 

Objetivo Masificar el ingreso de los alumnos al campus de la Institución Educativa 

Alcance 
Abarca desde la revisión del ingreso del alumno al campus hasta la motivación en hacer 

uso del mismo. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Revisar el ingreso 

del alumno al 

campus 

El Auxiliar revisa y verifica desde 

el día jueves de la semana previa si 

el alumno está ingresando al 

campus 

Auxiliar 3600 

2 

Revisar el reporte 

de indicadores e 

informar sobre el 

acceso al campus 

El Coordinador del Local el día 

viernes verificar en el sistema la 

cantidad de participantes de 

alumnos en el campus, a través del 

reporte de indicadores. 

Asimismo informa al auxiliar a 

través de un correo electrónico 

sobre los alumnos que no están 

ingresando al campus para mayor 

seguimiento 

Coordinador 

del local 
2400 
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Nombre Control y seguimiento del alumno en el campus 

Objetivo Masificar el ingreso de los alumnos al campus de la Institución Educativa 

Alcance 
Abarca desde la revisión del ingreso del alumno al campus hasta la motivación en hacer 

uso del mismo. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.1 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 

Elaborar lista de 

actividades y 

enviar 

El Auxiliar elabora la lista de 

actividades y envía por correo 

electrónico la lista de actividades, a 

los padres de familia, los días 

viernes de la semana previa , por 

medio de campus y correo 

electrónico. 

Auxiliar 2400 

4 
Motivar para el uso 

del campus 

El auxiliar motiva constantemente a 

los alumnos a participar y 

desarrollar las actividades en el 

campus 

Auxiliar 3600 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN 

MINUTOS 

200 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Control y Seguimiento del Alumno en 

el Campus 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Revisar el ingreso del alumno al 

campus 
  X   3600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 



199 

 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

2 
Revisar el reporte de indicadores e 

informar sobre el acceso al campus 
  X   2400 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 Elaborar lista de actividades y enviar X     1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

4 Motivar para el uso del campus X 

    

3600 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

TOTAL  (segundos) 2 0 2 0 0 11400  

TOTAL (minutos) 2 0 2 0 0 190  

 

Procedimiento Seguimiento Académico del Alumno 

Figura 33  

Diagrama del Procedimiento de Seguimiento Académico del Alumno 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Seguimiento Académico del Alumno 

Nombre Seguimiento Académico del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales académicos , a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de alumnos con problemas académicos hasta la 

programación de nivelación a alumnos y la evaluación de su rendimiento. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Identificar 

alumnos con 

problemas 

académicos 

En base al rendimiento académico de 

los alumnos y al comportamiento el 

Auxiliar o Tutor selecciona a 

alumnos con problemas académicos 

o de comportamiento 

● Auxiliar  

● Tutor 
2100 

2 

Ajustar lista de 

alumnos con 

problemas 

académicos y 

enviar 

El Auxiliar y Tutor, junto con el 

docente ajustan la lista de alumnos 

con problemas académicos para 

luego preséntala al coordinador 

● Auxiliar  

● Tutor 
900 
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Nombre Seguimiento Académico del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales académicos , a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de alumnos con problemas académicos hasta la 

programación de nivelación a alumnos y la evaluación de su rendimiento. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.2.2 

Versión 0.1 

     

Nro.  Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

3 

Definir la lista del 

alumno con 

problemas 

académicos 

El Auxiliar y Tutor, define lista de 

alumnos con problemas académicos 

e informa al coordinador. 

● Auxiliar  

● Tutor 
2100 

4 
Programar clases 

de nivelación 

El Auxiliar junto con el Tutor, 

programan nivelaciones a los 

alumnos,  comprometiendo al 

docente a su desarrollo e informando 

al Coordinador del Local 

● Auxiliar  

● Tutor 
900 

5 

Evaluar el 

rendimiento del 

alumno 

El Auxiliar junto con el Tutor, evalúa 

el rendimiento del alumno en la 

semana posterior de la nivelación, 

visualizando las notas a través del 

sistema. 

● Auxiliar  

● Tutor 
1800 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

130 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Seguimiento Académico del Alumno 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

1 
Identificar alumnos con problemas 

académicos 
X     2100 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

   

2 
Ajustar lista de alumnos con 

problemas académicos y enviar 
X     900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 
Definir la lista del alumno con 

problemas académicos 
X     2100 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

4 Programar clases de nivelación X 

    

900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 Evaluar el rendimiento del alumno   X   1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

TOTAL  (segundos) 4 0 1 0 0 7800  

TOTAL (minutos) 4 0 1 0 0 130  

 

Procedimiento Seguimiento Conductual al estudiante 

Procedimiento Prevención y Resolución de Conflictos Escolares 

Figura 34 

Diagrama del Procedimiento de Prevención y Resolución de Conflictos Escolares 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Prevención y Resolución de Conflictos Escolares 

Nombre Prevención y Resolución de Conflictos Escolares  

Objetivo 
Evitar la emergencia de un conflicto escolar latente entre partes enfrentadas o, en caso de 

manifestarse, impedir su escalada hasta una situación de violencia abierta o su reaparición. 

Alcance 
Abarca desde que el docente observa un conflicto escolar latente hasta que se registre toda 

la información pertinente en la "Ficha Psicoeducativa" 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

1 

Observar la conducta 

de los alumnos e 

identificar caso 

potencial 

El Docente observa la conducta 

de los alumnos en hora de clase, 

identifica y anota el caso 

potencial, según la observación 

previa y el sistemas de notas 

Docente 600 

2 Entrevistar al alumno 
El Docente entrevista al alumno 

fuera del aula 
Docente 900 
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Nombre Prevención y Resolución de Conflictos Escolares  

Objetivo 
Evitar la emergencia de un conflicto escolar latente entre partes enfrentadas o, en caso de 

manifestarse, impedir su escalada hasta una situación de violencia abierta o su reaparición. 

Alcance 
Abarca desde que el docente observa un conflicto escolar latente hasta que se registre toda 

la información pertinente en la "Ficha Psicoeducativa" 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

3 

Elaborar lista de 

alumnos a los que se 

les da seguimiento 

El Auxiliar elabora la  lista de 

alumnos a los que se les está 

dando seguimiento 

Auxiliar 1200 

4 
Brindar orientación y 

consejería 

El Docente brinda orientación y 

consejería al alumno y padre. 
Docente 2100 

5 
Ingresar información al 

sistema 

El Docente ingresa la 

información obtenida del caso 

potencial y de la orientación 

realizada al sistema 

Docente 600 

6 

Evaluar la conducta del 

alumno y enviar 

información 

En los próximos días el Docente 

observa y evalúa la conducta del 

alumno para luego enviar la 

información del alumno al área 

de Psicología 

Docente 900 

7 
Evaluar el caso 

potencial 

El Psicólogo analiza y evalúa el 

caso potencial del alumno 
Psicólogo 1200 

8 

Registrar conclusiones 

y recomendaciones en 

el sistema 

El Psicólogo registra las 

conclusiones y recomendaciones  

del caso potencial en el sistema 

Psicólogo 900 

9 

Brindar orientación y 

registrar información 

en la "Ficha 

Psicoeducativa". 

El Psicólogo brinda  orientación 

al alumno y al padre y registra la 

información psicológica en la 

"Ficha Psicoeducativa". 

Psicólogo 2400 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

180 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Prevención y Resolución de Conflictos 

Escolares 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Observar la conducta de los alumnos e 

identificar caso potencial 
  X   600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Entrevistar al alumno   X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 
Elaborar lista de alumnos a los que se 

les da seguimiento 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

4 Brindar orientación y consejería X 

    

2100 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

5 Ingresar información al sistema   X   600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

6 
Evaluar la conducta del alumno y 

enviar información 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

7 Evaluar el caso potencial   X   1200 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

8 
Registrar conclusiones y 

recomendaciones en el sistema 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

9 

Brindar orientación y registrar 

información en la "Ficha 

Psicoeducativa". 

X     2400 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

TOTAL  (segundos) 3 0 6 0 0 10800  

TOTAL (minutos) 3 0 6 0 0 180  
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Procedimiento Seguimiento Conductual del Alumno 

Figura 35  

Diagrama del Procedimiento de Seguimiento Conductual del Alumno 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Seguimiento Conductual del Alumno 

Nombre Seguimiento Conductual del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales conductuales a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno  

Alcance 
Abarca desde la identificación de casos potenciales conductuales hasta el registro en el 

sistema de la orientación y consejería brindada. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

1 

Identificar caso 

potencial 

conductual 

El docente identifica un caso potencial 

conductual a través de la observación 

de la conducta de los alumnos en la 

hora de clase y del sistema de notas 

Docente 1200 
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Nombre Seguimiento Conductual del Alumno  

Objetivo 

Identificar casos potenciales conductuales a fin de identificar y aplicar herramientas para 

asegurar la orientación personal que mejor responda a las necesidades y expectativas de 

cada alumno  

Alcance 
Abarca desde la identificación de casos potenciales conductuales hasta el registro en el 

sistema de la orientación y consejería brindada. 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 

Tiempo 

en 

segundos 

2 

Entrevistar al 

alumno y realizar 

anotaciones en la 

Ficha de 

Seguimiento 

Conductual 

El Docente entrevista al alumno fuera 

del aula y realiza anotaciones en la 

Ficha de Seguimiento Conductual 

Docente 1800 

3 

Ingresar 

información al 

Sistema 

El Docente ingresar toda la 

información obtenida en el Sistema 
Docente 1200 

4 
Evaluar caso 

potencial 

El Docente y el Psicólogo evalúan el 

caso potencial 

¿Es complejo? 

● NO: Continúe con la actividad N° 5 

hasta el N° 7 

● SI: Continúe con el proceso 

Atención Psicológica 

● Docente 

● Psicólogo 
2400 

5 

Orientar al 

docente para 

abordar el caso 

El psicólogo orienta al docente para 

que este pueda abordar y tratar el caso 
Psicólogo 1500 

6 

Brindar 

orientación y 

conserjería 

El Docente brinda orientación y 

conserjería tanto al padre como al 

alumno 

Docente 2400 

7 

Ingresar 

información al 

Sistema respecto a 

orientación y 

conserjería 

El docente ingresa información al 

sistema referente a la conserjería 

brindada, anota conclusiones y 

recomendaciones. 

Docente 1200 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

195 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Seguimiento Conductual del Alumno 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Identificar caso potencial conductual   X   1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 

Entrevistar al alumno y realizar 

anotaciones en la Ficha de 

Seguimiento Conductual 

  X   1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

3 Ingresar información al Sistema   X   1200 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

4 Evaluar caso potencial  

 

X 

  

2400 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 
Orientar al docente para abordar el 

caso 
X     1500 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 Brindar orientación y conserjería X     2400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 
Ingresar información al Sistema 

respecto a orientación y conserjería 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL  (segundos) 2 0 5 0 0 11700  

TOTAL (minutos) 2 0 5 0 0 195  
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Procedimiento Atención Psicológica 

Figura 36  

Diagrama del Procedimiento de Atención Psicológica 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Atención Psicológica 

Nombre Atención Psicológica 

Objetivo 

Brindar atención a los alumnos abordando sus problemas y necesidades con un enfoque 

multidimensional, holístico y no directivo, que permita orientarlos en la solución  los 

mismos. 

Alcance 
Abarca desde la solicitud de atención psicológica hasta la aplicación del tratamiento, 

seguimiento y retroalimentación 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.3 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Solicitar atención 

psicológica 

El Alumno, Padre de Familia o 

Apoderado solicita atención 

psicológica 

● Alumno  

● Padre de 

familia 

● Apoderado 

600 
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Nombre Atención Psicológica 

Objetivo 

Brindar atención a los alumnos abordando sus problemas y necesidades con un enfoque 

multidimensional, holístico y no directivo, que permita orientarlos en la solución  los 

mismos. 

Alcance 
Abarca desde la solicitud de atención psicológica hasta la aplicación del tratamiento, 

seguimiento y retroalimentación 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.3 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 
Evaluar urgencia de 

solicitud de atención 

El Psicólogo evalúa la urgencia 

de la solicitud de atención 

¿Es Urgente? 

● SI: Continua con la actividad 

N° 3 y N°5 

● NO: Continua con la 

actividad N° 4 y  N° 5 

Psicólogo 900 

3 
Atender 

inmediatamente 

Si la solicitud es urgente el 

Psicólogo procede con una 

atención inmediata 

Psicólogo 1800 

4 Proporcionar cita 

Si la solicitud no es urgente el 

Psicólogo proporciona una cita 

para atención en un plazo 

máximo de 03 días 

Psicólogo 900 

5 
Realizar entrevista 

psicológica 

El Psicólogo realiza una 

entrevista psicológica 

¿Es una conserjería? 

● SI: Continua con la actividad 

N° 6 hasta la actividad N° 7 

● NO: Continua con la 

actividad N° 8 

Psicólogo 1800 

6 
Recomendar y 

Orientar 

El Psicólogo analiza, evalúa el 

caso y procede a recomendar y 

orientar al padre de familia 

apoderado o alumno 

Psicólogo 2400 

7 

Anotar la información 

en el " cuaderno de 

casos psicológicos" 

El Psicólogo anota toda la 

información concerniente en el 

cuaderno de casos 

psicológicos. 

Fin del procedimiento 

Psicólogo 1200 

8 

Registrar información 

en "Ficha 

Psicoeducativa" 

El Psicólogo registra 

información psicológica en 

"Ficha Psicoeducativa" 

Psicólogo 1200 
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Nombre Atención Psicológica 

Objetivo 

Brindar atención a los alumnos abordando sus problemas y necesidades con un enfoque 

multidimensional, holístico y no directivo, que permita orientarlos en la solución  los 

mismos. 

Alcance 
Abarca desde la solicitud de atención psicológica hasta la aplicación del tratamiento, 

seguimiento y retroalimentación 

Proceso PM3 Monitoreo al Docente y Acompañamiento Integral al Estudiante 

Código  PM3.3.3 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

9 

Evaluar con Test 

Psicológico y brindar 

diagnostico 

El Psicólogo utiliza distintos 

test dependiendo del caso y 

brinda un diagnóstico del caso 

atendido 

Psicólogo 2100 

10 Realizar tratamiento 
El Psicólogo realiza 

tratamiento del caso atendido 
Psicólogo 1800 

11 
Informar  sobre las 

atenciones brindadas 

El Psicólogo quincenalmente  

informa por e-mail los 

problemas y las soluciones al 

Director Ejecutivo 

Psicólogo 900 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

260 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Atención Psicológica 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Solicitar atención psicológica X     600 
Recursos 

Humanos: 

01 personal 

2 
Evaluar urgencia de solicitud de 

atención 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 

01 personal 

3 Atender inmediatamente X     1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

4 Proporcionar cita X 

    

900 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

5 Realizar entrevista psicológica X     1800 
Recursos 

Humanos: 
1 personal 

6 Recomendar y Orientar X     2400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 
Anotar la información en el " 

cuaderno de casos psicológicos" 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

Cuaderno 

8 
Registrar información en "Ficha 

Psicoeducativa" 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

9 
Evaluar con Test Psicológico y 

brindar diagnostico 
X     2100 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

10 Realizar tratamiento X     1800 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina: 

Hojas Bond 

Lapicero 

11 
Informar  sobre las atenciones 

brindadas 
  X   900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL  (segundos) 7 0 4 0 0 15600  

TOTAL (minutos) 7 0 4 0 0 260  
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4.3.1.4 Rediseño del proceso de apoyo 1 gestión del talento humano 

Procedimiento Reclutamiento y selección del personal 

Figura 37  

Diagrama del Procedimiento de Reclutamiento y selección del personal 

Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Reclutamiento y selección del personal 

Nombre Reclutamiento y selección del personal 

Objetivo 
Reclutar y seleccionar al personal idóneo para el puesto convocado, sobre la base del mérito, 

igualdad de oportunidades, transparencia y cumplimiento de los requisitos. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de necesidad de personal hasta la publicación de resultados 

finales del proceso de selección 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Identificar la 

necesidad de 

Personal 

El Coordinador del Local identifica la 

necesidad de un personal adicional 

Coordinador 

del Local 
400 
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Nombre Reclutamiento y selección del personal 

Objetivo 
Reclutar y seleccionar al personal idóneo para el puesto convocado, sobre la base del mérito, 

igualdad de oportunidades, transparencia y cumplimiento de los requisitos. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de necesidad de personal hasta la publicación de resultados 

finales del proceso de selección 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Generar 

requerimiento de 

personal 

La Secretaria genera la documentación 

del requerimiento de personal y lo 

envía al Coordinador del Local (físico 

o digital). 

Secretaria 3000 

3 

Verificar 

documentación de 

requerimiento de 

personal 

El Coordinador del Local verifica la 

documentación del requerimiento de 

personal y brinda su conformidad 

Coordinador 

del Local 
400 

4 

Elaborar bases, 

cronograma, 

criterios de 

evaluación del 

proceso de 

selección  y enviar 

La Secretaria elabora las Bases, el 

cronograma y los criterios de 

evaluación curricular y del Perfil de 

Puesto  del proceso de selección y 

deriva toda la documentación de 

manera física o digital al Coordinador 

del Local 

Secretaria 4800 

5 

Revisar 

documentación 

para el proceso de 

selección 

El Coordinador del Local revisa toda la 

documentación enviada para el 

proceso de selección del personal y 

comunica su ejecución. 

Coordinador 

del Local 
400 

6 

Realizar 

publicación 

del proceso de 

selección 

La Secretaria publica por distintos 

medios de difusión todos los 

documentos que contienen la 

información del proceso de selección. 

Secretaria 1200 

7 

Recepcionar y 

clasificar 

curriculum 

documentado 

La Secretaria recepciona y clasifica los 

curriculum documentados 
Secretaria 1200 

8 
Ejecutar evaluación 

curricular 

El Coordinador del Local realiza la 

evaluación de los curriculum 

documentados de aquellos postulantes 

que cumplen con los requisitos 

mínimos establecidos en el perfil de 

puesto. 

Coordinador 

del Local 
1800 
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Nombre Reclutamiento y selección del personal 

Objetivo 
Reclutar y seleccionar al personal idóneo para el puesto convocado, sobre la base del mérito, 

igualdad de oportunidades, transparencia y cumplimiento de los requisitos. 

Alcance 
Abarca desde la identificación de necesidad de personal hasta la publicación de resultados 

finales del proceso de selección 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

9 

Publicar los 

resultados 

obtenidos de la 

evaluación 

curricular 

La Secretaria elabora un comunicado 

de Resultado de evaluación curricular, 

en el cual se detalla los resultados de la 

evaluación, como también se 

comunica el listado de postulantes 

convocados para la siguiente 

evaluación, la fecha, hora y el lugar en 

donde ésta se llevará a cabo y lo 

publica por distintos medios de 

difusión, principalmente su página 

web. 

Secretaria 1800 

10 

Entrevistar y 

calificar 

a postulantes 

El Coordinador del Local procede a 

entrevistar a los postulantes de forma 

presencial y/o a través de medios 

digitales, califica a cada postulante de 

acuerdo a lo definido en los criterios de 

evaluación. 

Coordinador 

del Local 
2700 

11 

Elaborar cuadro de 

méritos con los 

resultados finales y 

publicar 

La Secretaria elabora el cuadro de 

méritos con los resultados finales y 

publica los resultados finales del 

proceso de selección.. 

Secretaria 2700 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN 

MINUTOS 

340 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Reclutamiento y selección del personal 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Identificar la necesidad de Personal X     400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 Generar requerimiento de personal X     3000 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina 

Lapiceros 

Hojas Bond 

3 
Verificar documentación de 

requerimiento de personal 
  X   400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

4 
Elaborar bases, cronograma, criterios de 

evaluación del proceso de selección  y enviar 
X 

    

4800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 

5 
Revisar documentación para el proceso de 

selección 
  X   400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

6 
Realizar publicación del proceso de 

selección 
X 

    

1200 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 
Recepcionar y clasificar curriculum 

documentado 
  X   1200 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Lapiceros 

Hojas Bond 

8 
Ejecutar evaluación 

curricular 
 

 

X 

  

1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapiceros 

Hojas Bond 

9 
Publicar los resultados 

obtenidos de la evaluación curricular 
X     1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Hojas Bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

10 
Entrevistar y calificar 

a postulantes 
 

 

X 

  

2700 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Lapiceros 

Hojas Bond 

11 

Elaborar cuadro de 

méritos con los 

resultados finales y publicar 

X     2700 

Recursos 

Humanos: 

01 personal  

Útiles de 

Oficina  

Lapiceros 

Hojas Bond 

TOTAL (segundos) 6 0 5 0 0 20400  

TOTAL (minutos) 6 0 5 0 0 340  

 

Procedimiento Vinculación del Personal 

Figura 38  

Diagrama del Procedimiento de Vinculación del Personal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Vinculación del Personal 

Nombre Vinculación del personal 

Objetivo 

Formalizar el inicio del vínculo entre el personal y la Institución Educativa con la suscripción 

de un contrato, fijando los derechos y deberes, además de las características, condiciones, 

restricciones y penalidades concernientes al servicio, el cual permita el cumplimiento de la 

normatividad.  

Alcance 
Abarca desde el contacto con el ganador/a del proceso de selección, la firma del contrato y 

la entrega del horario de clases 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Contactar al 

ganador/a del 

proceso de 

selección 

La Secretaria se contacta con la persona ganadora 

vía telefónica y/o correo electrónico para hacer de 

su conocimiento el procedimiento para la 

suscripción del contrato, se indica que cuenta con 

un plazo determinado (de acuerdo a la normativa 

sobre la materia) para presentar la documentación 

solicitada, plazo que inicia a partir del día siguiente 

de la publicación de los resultados finales en la 

página web. De no hacerlo se procederá a llamar al 

accesitario o declarar desierto el proceso, según 

corresponda. 

Asimismo, remite a través del correo electrónico los 

formatos que deberá presentar, como requisito para 

la suscripción del convenio. 

Secretaria 600 

2 

Revisar los 

documentos 

presentados 

por el 

ganador/a y 

registrar sus 

datos 

La Secretaria recepciona y revisa la documentación 

solicitada en la actividad anterior al ganador/a. 

En caso de encontrar alguna observación se indica 

a la persona ganadora que debe subsanar lo 

observado. 

En caso de que no haya observación la Secretaria 

registra los datos generales del nuevo personal. 

Secretaria 1800 

3 

Coordinar la 

firma del 

contrato 

La Secretaria coordina con las personas pertinentes 

y el personal nuevo para la firma del contrato. 

El personal procede a la Firma del Contrato 

Secretaria 1500 

4 

Realizar la 

inducción y 

presentar al 

nuevo personal 

El Asistente de Gerencia junto con el Auxiliar 

realizan la inducción al personal nuevo y el  

Coordinador de Local, presenta al nuevo personal a 

todos los trabajadores de la Institución Educativa 

● Asistente de 

Gerencia 

● Auxiliar 

● Coordinador 

de Local 

2400 

5 

Entregar 

horarios de 

clases 

El Coordinador de Local hace entrega del horario 

de clases que le corresponde al personal nuevo y 

absuelve sus dudas, en caso los tenga. 

Coordinador de 

Local 
600 
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Nombre Vinculación del personal 

Objetivo 

Formalizar el inicio del vínculo entre el personal y la Institución Educativa con la suscripción 

de un contrato, fijando los derechos y deberes, además de las características, condiciones, 

restricciones y penalidades concernientes al servicio, el cual permita el cumplimiento de la 

normatividad.  

Alcance 
Abarca desde el contacto con el ganador/a del proceso de selección, la firma del contrato y 

la entrega del horario de clases 

Proceso PA1 Gestión del Talento Humano 

Código  PA1.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

115 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Vinculación del Personal 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Contactar al ganador/a del 

proceso de selección 
X     600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 

Revisar los documentos 

presentados por el ganador/a y registrar 

sus datos 

  X   1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero  

cuaderno 

3 Coordinar la firma del contrato X     1500 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero  

Hojas bond 

4 
Realizar la inducción y presentar al nuevo 

personal 
X 

    

2400 
Recursos 

Humanos: 
03 personal 

5 Entregar horarios de clases X     600 
Recursos 

Humanos: 
1 personal 

TOTAL (segundos) 4 0 1 0 0 6900  

TOTAL (minutos) 4 0 1 0 0 115  
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4.3.1.5 Rediseño del proceso de apoyo 2 gestión administrativa y financiera 

Procedimiento Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Figura 39  

Diagrama del Procedimiento de Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Nombre Adquisición de equipos e insumos de oficina 

Objetivo 
Proporcionar los recursos necesarios y ejecutar el presupuesto institucional a fin de cumplir 

los objetivos institucionales establecidos  

Alcance 
Abarca desde la solicitud de adquisición de equipos y útiles para dictado de clase hasta 

informar sobre la adquisición realizada 

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.1  

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Solicitar la adquisición 

de equipos y útiles 

para dictado de clase 

El Auxiliar solicita la adquisición de 

equipos y útiles para dictado de clase al 

Coordinador del Local 

Auxiliar 900 

2 

Elaborar informe 

favorable para la 

adquisición 

El Coordinador del Local elaborar un 

informe favorable para la adquisición de 

equipos y útiles para dictado de clase 

Coordinador del 

Local 
1800 

3 

Presentar tres 

proformas para la 

adquisición 

El de logística presenta 03 proformas 

para la adquisición de equipos y útiles 

para dictado de clase al Coordinador del 

Local 

Logística 9600 

4 

Revisar las proformas,  

aprobar la adquisición 

y desembolsar el 

dinero al proveedor 

El Coordinador del Local revisa las 03 

proformas presentadas por la Secretaria y 

aprueba la adquisición de los equipos y 

útiles para dictado de clase para  

desembolsar el dinero al proveedor del 

servicio. 

Coordinador del 

Local 
5400 

5 

Informar la 

adquisición e 

inventariar los nuevos 

equipos y útiles para 

dictado de clase 

El de logística informa la adquisición 

realizada al Coordinador del Local y 

realiza el inventario de los nuevos 

equipos y útiles para dictado de clase 

Logística 5400 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

385 
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Diagrama de análisis del procedimiento de Adquisición de equipos e insumos de 

oficina 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 
Solicitar la adquisición de equipos y útiles 

para dictado de clase 
X     900 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina 
Lapiceros 

Hojas Bond 

2 Elaborar informe favorable para la adquisición X     1800 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

Útiles de 

Oficina 

Lapiceros 

Hojas Bond 

3 Presentar tres proformas para la adquisición X     9600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 

4 
Revisar las proformas,  aprobar la adquisición 

y desembolsar el dinero al proveedor 
 

 

X 

  

5400 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 
Informar la adquisición e inventariar los 

nuevos equipos y útiles para dictado de clase 
X     5400 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina 

Hojas Bond 

Lapicero 

TOTAL (segundos) 4 0 1 0 0 23100  

TOTAL (minutos) 4 0 1 0 0 385  

 

Procedimiento Remuneración al personal administrativo y docente 

Figura 40  

Diagrama del Procedimiento de Remuneración al personal administrativo y docente 
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Fuente: elaboración propia 

Ficha de procedimiento de Remuneración al personal administrativo y docente 

Nombre Remuneración al personal administrativo y docente 

Objetivo 
Compensar al personal Administrativo y Docente por los servicios prestados a la Institución 

Educativa. 

Alcance 
Abarca desde la revisión de descuentos y tardanzas hasta la emisión de las boletas de pago o 

la explicación del motivo del descuento, si fuera el caso.  

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Revisar descuentos y 

tardanzas 

El Administrador revisa los descuentos y 

las tardanzas del personal administrativo y 

docente. 

¿Es personal docente? 

● SI: Continúe con la actividad N° 2 y 4 

hacia adelante 

● NO: Continúe con la actividad N° 3 y 4 

hacia adelante 

Administrador 600 
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Nombre Remuneración al personal administrativo y docente 

Objetivo 
Compensar al personal Administrativo y Docente por los servicios prestados a la Institución 

Educativa. 

Alcance 
Abarca desde la revisión de descuentos y tardanzas hasta la emisión de las boletas de pago o 

la explicación del motivo del descuento, si fuera el caso.  

Proceso PA2 Gestión Administrativa y Financiera 

Código  PA2.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

2 

Revisar los contratos y 

elaborar planillas de 

pago para personal 

Docente 

El Administrador revisa los contratos para 

identificar si son docentes a tiempo 

completo o medio tiempo. 

Luego el Administrador elabora las 

planillas de pago para el personal Docente 

Administrador 2700 

3 

Elaborar planillas de 

pago para personal 

administrativo 

El Administrador elabora las planillas de 

pago para el personal Docente 
Administrador 2700 

4 
Realizar el primer 

deposito 

El Administrador realiza el primer depósito, 

el 15 de cada mes. 
Administrador 1800 

5 
Realizar el segundo 

deposito 

El Administrador realiza el segundo 

depósito, fines de cada mes. 
Administrador 1800 

6 Enviar boletas de pago 
El Administrador envía las boletas de pago 

al docente 
Administrador 600 

7 
Revisar boletas de 

pago 

El Docente y/o Personal Administrativo, 

revisa el detalle de las boletas de pago 

enviadas a su correo electrónico. 

¿Existe reclamo? 

● SI: Continúe con la actividad N° 9 y10  

● NO: Fin del Procedimiento 

● Docente 

● Personal 

Administrativo 

600 

8 
Enviar correo de 

reclamo por descuento 

El Docente y/o Personal Administrativo, 

envía correo de reclamo por el descuento 

que le hicieron correspondiente a ese mes. 

Administrador 600 

9 

Realizar llamada 

telefónica para 

explicar el motivo del 

descuento 

El Administrador se comunica a través de 

una llamada telefónica con el Docente y/o 

personal administrativo a fin de explicarle 

el motivo del descuento que le realizaron 

ese mes. 

Administrador 1200 

 

  TIEMPO 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

210 



225 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Remuneración al personal 

administrativo y docente 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Revisar descuentos y tardanzas   X   600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

hojas de papel 

bond 

2 
Revisar los contratos y elaborar planillas de 

pago para personal Docente 
  X   2700 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

hojas de papel 

bond 

3 
Elaborar planillas de pago para personal 

administrativo 
X     2700 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
Lapicero  

cuaderno  

hojas de papel 

bond 

4 Realizar el primer deposito X 

    

1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

5 Realizar el segundo deposito X     1800 
Recursos 

Humanos: 
1 personal 

6 Enviar boletas de pago  X    600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

7 Revisar boletas de pago   X   600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

8 Enviar correo de reclamo por descuento  X    600 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

9 
Realizar llamada telefónica para explicar el 

motivo del descuento 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL (segundos) 4 2 3 0 0 12600  

TOTAL (minutos) 4 2 3 0 0 210  
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4.3.1.6 Rediseño del proceso de apoyo 3 gestión de tecnologías de información 

Procedimiento Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información 

Figura 41  

Diagrama del Procedimiento de Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Mantenimiento correctivo de las tecnologías de 

información 

Nombre Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información 

Objetivo 
Reparar o poner en condiciones de funcionamiento aquellos equipos, instalaciones o 

software, que dejaron de funcionar o están dañados. 

Alcance Abarca desde la atención de solicitud de usuario hasta el servicio brindado. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código PA3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 
Atender solicitud 

de usuario 

La Secretaria recepciona la solicitud del 

usuario a través de una llamada telefónica o 

llamada telefónica y solicita la descripción del 

incidente 

Secretaría 300 

2 

Analizar y 

clasificar el 

incidente de 

acuerdo con su 

nivel 

El Ingeniero de Sistemas de  analiza y clasifica 

la atención, dependiendo de la complejidad del 

incidente reportado, diagnostica o determina el 

escalamiento del mismo. 

● Caso 1:  Atención en Línea 

   Continúe con la actividad N° 3. 

● Caso 2: Atención en sitio 

   Continúe con la actividad N° 4. 

● Caso 3: Escalamiento a fabricantes o 

desarrolladores 

  Continúe con la actividad N° 5. 

El encargado del servicio asigna un recurso de 

soporte para que identifique la causa raíz que 

activo el incidente. 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

600 

3 
Atender el 

incidente en línea 

El Ingeniero de Sistemas trata el incidente en 

línea, tomando como base la información 

registrada inicialmente.  

¿Incidente resuelto? 

● SI: Fin del Procedimiento 

●  NO: Continuar con el nivel Nº 4 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

900 

4 
Atender el 

incidente en sitio 

El Ingeniero de Sistemas, trata el incidente en 

sitio, es decir el personal se dirige a la 

ubicación física del solicitante del servicio, 

tomando como base la información registrada, 

¿Incidente resuelto? 

● SI: Fin del Procedimiento 

●  NO: Continuar con el nivel Nº 5 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

1800 
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Nombre Mantenimiento correctivo de las tecnologías de información 

Objetivo 
Reparar o poner en condiciones de funcionamiento aquellos equipos, instalaciones o 

software, que dejaron de funcionar o están dañados. 

Alcance Abarca desde la atención de solicitud de usuario hasta el servicio brindado. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código PA3.1 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

5 

Atender el 

incidente en 

escalamiento a 

fabricantes o 

desarrolladores 

El Ingeniero de Sistemas, evalúa el incidente 

tratado y en base a toda la información 

registrada, deciden realizar la atención del 

incidente en escalamiento a fabricantes o 

desarrolladores. El cual consiste en brindar un 

equipo o servicio de reemplazo a usuario 

solicitante del servicio y, contactarse y 

coordinar con los  fabricantes o 

desarrolladores, a fin de que solucionen el 

incidente del servicio o producto. 

 

Ingeniero de 

Sistemas 

3600 

   

TIEMPO 

TOTAL 

PROMEDIO 

EN MINUTOS 

120 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Mantenimiento correctivo de las 

tecnologías de información 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Atender solicitud de usuario X     300 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

2 
Analizar y clasificar el incidente de acuerdo 

con su nivel 
  X   600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
 lapicero  

 cuaderno  

 hojas bond 
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Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

3 Atender el incidente en línea X         900 
Recursos 

Humanos: 
01 personal  

4 Atender el incidente en sitio X 

        

1800 
Recursos 

Humanos: 
01 personal  

5 
Atender el incidente en escalamiento a 

fabricantes o desarrolladores 
X         3600 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

TOTAL (segundos) 4 0 1 0 0 7200  

TOTAL (minutos) 4 0 1 0 0 120  

 

Procedimiento Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Figura 42  

Diagrama del Procedimiento de Capacitaciones en el uso de tecnologías de 

información 

Fuente: elaboración propia 
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Ficha de procedimiento de Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Nombre Capacitaciones en el uso de tecnologías de información 

Objetivo 

Fortalecer los conocimientos y competencias en temas tecnológicos del personal 

administrativo con el fin de mejorar sus condiciones para el beneficio de él mismo y de la 

institución. 

Alcance Abarca desde la solicitud de capacitación técnica hasta la ejecución de la misma. 

Proceso PA3 Gestión de Tecnologías de Información 

Código PA3.2 

Versión 0.1 

     

Nro. Actividad Descripción Puesto 
Tiempo en 

segundos 

1 

Solicitar 

capacitación 

técnica 

La Secretaria comunica al 

Ingeniero de Sistemas, la 

necesidad de una capacitación 

técnica 

Secretaria 300 

2 

Identificar el 

tipo de 

capacitación 

Se identifica el tipo de 

capacitación a realizar. 

● CASO Nº 1 : Capacitación 

grupal 
Continúe con la actividad Nº  3 y 

4 

● CASO Nº 2 : Capacitación 

personalizada  
Continúe con la actividad Nº 4 

Ingeniero de 

Sistemas 
300 

3 

Elaborar 

material para la 

capacitación 

El Ingeniero de Sistemas se 

encarga de la elaboración del 

material para la capacitación en 

caso lo considere necesario. 

Ingeniero de 

Sistemas 
1200 

4 
Realizar 

capacitación 

El Ingeniero de Sistemas realiza la 

capacitación 

Ingeniero de 

Sistemas 
2100 

  

 TIEMPO TOTAL 

PROMEDIO EN 

MINUTOS 

65 

 

 

 

 



231 

 

Diagrama de análisis del procedimiento de Capacitaciones en el uso de tecnologías 

de información 

 

Descripción de actividades 

OP TRSN CTR ESP ALM 
T.P 

(Seg.) 
Recursos 

 
 

 

  

 

1 Solicitar capacitación técnica X     300 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero  

hojas de papel 

bond 

2 Identificar el tipo de capacitación   X   300 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

3 
Elaborar material para la 

capacitación 
X     1200 

Recursos 

Humanos: 
01 personal  

Útiles de 

Oficina  
lapicero  

cuaderno  

hojas de papel 

bond 

4 Realizar capacitación X 

    

2100 
Recursos 

Humanos: 
01 personal 

TOTAL (segundos) 4 0 1 0 0 3900  

TOTAL (minutos) 4 0 1 0 0 65  

 

4.4 Evaluación de Eficacia 

4.4.1 Evaluación operativa 

Para el cálculo de la eficacia en el rediseño, usamos la siguiente formula:  

 

Eficacia (%) = Nro. procedimientos x día final - Inicial x 100 

       Nro. procedimientos x día inicial 
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4.4.1.1 Procesos misionales 

EMPRESA CORPORACIÓN EDUCATIVA CALICANTO E.I.R.L., HUÁNUCO 2021 

EFICACIA INICIAL Y FINAL DE LOS PROCESOS 

PROCESOS MISIONALES 

DISEÑO REDISEÑO 

N° de 
activida

des 

Tiempo 
en 

minutos 

N° de 
procedimie

nto x día 

N° de 
actividades 

Tiempo 
en 

minutos 

N° de 
procedimient

o x día 

Eficacia 
del 

rediseño 
(%) 

PM1.1 Recepción, Seguimiento, 
Atención de Solicitudes 

12 75 6.4 7 50 9.6 50% 

PM1.2.1 Inscripción para la matrícula 
escolar 

17 77 6.2 10 59 8.1 31% 

PM1.2.2 Inscripción para la matrícula 
escolar de alumno nuevo 

17 76 6.3 11 64 7.5 19% 

PM2.1 Elaboración, revisión y 
publicación de materiales 

17 1069 0.4 15 275 1.7 325% 

PM2.2.1 Desarrollo de Clases Bloque 
I 

10 128 3.8 7 66 7.3 92% 

PM2.2.2 Desarrollo de Clases Bloque 
II y III 

16 218 2.2 13 185 2.6 18% 

PM2.3.1 Evaluación y Publicación de 
Notas 

13 600 0.8 9 420 1.1 37% 

PM2.3.2 Evaluación y Publicación de 
Vonex 

18 565 0.8 12 320 1.5 87.5% 

PM3.1 Monitoreo y acompañamiento 
al docente 

10 171 2.8 7 133 3.6 29% 

PM3.2.1 Control y Seguimiento del 
Alumno en el Campus 

6 260 1.8 4 200 2.4 33% 

PM3.2.2 Seguimiento Académico del 
Alumno 

6 185 2.6 5 130 3.7 42% 

PM3.3.1  Prevención y Resolución de 
Conflictos Escolares 

12 215 2.2 9 180 2.7 23% 

PM3.3.2 Seguimiento Conductual del 
Alumno 

9 275 1.7 7 195 2.5 47% 

PM3.3.3 Atención Psicológica 14 315 1.5 11 260 1.8 20% 

    Promedio del rediseño (%) 60.96% 
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4.4.1.2 Procesos de apoyo 

EMPRESA CORPORACIÓN EDUCATIVA CALICANTO E.I.R.L., HUÁNUCO 2021 

EFICACIA INICIAL Y FINAL DE LOS PROCESOS 

PROCESOS DE 
APOYO 

DIAGNÓSTICO REDISEÑO 

N° de 
actividades 

Tiempo 
en 

minutos 

N° de 
procedi
miento x 

día 

N° de 
actividades 

Tiempo 
en 

minutos 

N° de 
procedi
miento x 

día 

Eficacia 
del 

rediseño 
(%)  

PA1.1 Reclutamiento y 
selección del personal 

15 615 0.8 11 340 1.4 75% 

PA1.2 Vinculación del 
personal 

7 205 2.3 5 115 4.2 82.6% 

PA2.1 Adquisición de 
equipos e insumos de 
oficina 

8 1685 0.3 5 385 1.2 300% 

PA2.2 Remuneración al 
personal administrativo 
y docente 

10 435 1.1 9 210 2.3 109% 

PA3.1 Mantenimiento 
correctivo de las 
tecnologías de 
información 

5 175 2.7 5 120 4.0 48% 

PA3.2 Capacitaciones 
en el uso de tecnologías 
de información 

4 95 5.1 4 65 7.4 45% 

    Promedio del rediseño (%) 109.9% 

4.4.2 Evaluación de satisfacción por el usuario externo  

 

Tabla 14 

El sistema por procesos lo considera como eficaz 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 17 11.5 11.5 

Indiferente 61 41.2 52.7 

Acuerdo 52 35.1 87.8 

Totalmente de 

Acuerdo 
18 12.2 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 15 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos con respuesta rápida ante 

solicitudes de información. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 17 11.5 11.5 

Acuerdo 87 58.8 70.3 

Totalmente de 

Acuerdo 
44 29.7 100.0 

Total 148 100.0  

 



235 

 

 
 

 

Tabla 16 

La gestión por proceso cuenta con sus procedimientos bien estructurados a la 

capacidad que dispone la organización. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 17 11.5 11.5 

Acuerdo 113 76.4 87.8 

Totalmente de 

Acuerdo 
18 12.2 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 17 

La gestión por proceso provee información que son pertinentes y objetiva a los 

requerimientos. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Indiferente 33 22.3 22.3 

Acuerdo 61 41.2 63.5 

Totalmente de 

Acuerdo 
54 36.5 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 18 

La gestión por proceso actual cuenta con procedimientos e información fácil de 

entender. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Indiferente 44 29.7 29.7 

Acuerdo 53 35.8 65.5 

Totalmente de 

Acuerdo 
51 34.5 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 19 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos de inscripción de los escolares 

son rápidos. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Indiferente 63 42.6 42.6 

Acuerdo 50 33.8 76.4 

Totalmente de 

Acuerdo 
35 23.6 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 20 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos de elaboración, revisión y 

publicación de materiales de eficaces. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 35 23.6 23.6 

Indiferente 17 11.5 35.1 

Acuerdo 68 45.9 81.1 

Totalmente de 

Acuerdo 
28 18.9 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 21 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos efectivos en el seguimiento a los 

tramites de los usuarios externos (familias). 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Indiferente 52 35.1 35.1 

Acuerdo 52 35.1 70.3 

Totalmente de 

Acuerdo 
44 29.7 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 22 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos efectivos en el seguimiento a los 

usuarios internos (administrativos, docentes, escolares). 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Totalmente en 

Desacuerdo 
18 12.2 12.2 

Desacuerdo 17 11.5 23.6 

Indiferente 18 12.2 35.8 

Acuerdo 61 41.2 77.0 

Totalmente de 

Acuerdo 
34 23.0 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 23 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos ante conflictos de parte de los 

escolares. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 17 11.5 11.5 

Indiferente 10 6.8 18.2 

Acuerdo 103 69.6 87.8 

Totalmente de 

Acuerdo 
18 12.2 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 24 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos que permite evaluar la 

satisfacción de los clientes. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 18 12.2 12.2 

Indiferente 67 45.3 57.4 

Acuerdo 35 23.6 81.1 

Totalmente de 

Acuerdo 
28 18.9 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 25 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos que generan datos confiables. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Desacuerdo 16 10.8 10.8 

Indiferente 17 11.5 22.3 

Acuerdo 62 41.9 64.2 

Totalmente de 

Acuerdo 
53 35.8 100.0 

Total 148 100.0  
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Tabla 26 

La gestión por proceso cuenta con procedimientos admisibles. 

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Indiferente 34 23.0 23.0 

Acuerdo 86 58.1 81.1 

Totalmente de 

Acuerdo 
28 18.9 100.0 

Total 148 100.0  
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4.5 Contrastación de hipótesis 

4.5.1 Prueba de normalidad 

Hi: Los datos analizados no siguen una Distribución Normal  

Ho: Los datos analizados siguen una Distribución Normal 

Nota: 

Si p >0.05 Aceptamos la Hipótesis Nula 

Si p <0.05 Rechazamos la Hipótesis Nula de manera Significativa 
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Tabla 27 

Pruebas de normalidad 

Evaluación 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre Evaluación .122 13 .200* .976 13 .951 

Post Evaluación .157 13 .200* .892 13 .104 

 

En la Tabla 27 se evidencia las pruebas paramétricas de Kolmogorov-Smirnova 

y Shapiro-Wilk, debido a que la muestra está conformada por 148 unidades de análisis 

se opta por la prueba de Kolmogorov-Smirnova en el cual se evidencia una 

significancia mayor a 0.05 para ambas variables por lo cual se aceptamos la Hipótesis 

Nula, es decir, la distribución tiene un comportamiento paramétrico. Por lo cual se 

usará la prueba de T de Student para hacer en análisis de diferencia de medias. 

4.5.2 Prueba de hipótesis general  

HGi: La gestión por procesos mejorara la eficacia administrativa de la 

empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. 

HGo: La gestión por procesos no mejorara la gestión administrativa de la 

empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. 
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4.5.3 Prueba de T de Student 

Tabla 28 

Medias de la pre prueba y pos prueba 

Pruebas N Media 
Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

Pre Evaluación 13 2.8108 .26868 .07452 

Post Evaluación 13 3.8308 .23645 .06558 

 

Tabla 29 

Prueba de muestras emparejadas 

Pruebas 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desviación 

estándar 

Media 

de error 

estándar 

95% de intervalo 

de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 

1 

Pre Evaluación 

- Post 

Evaluación 

-

1.02000 
.27028 .07496 

-

1.18333 
-.85667 

-

13.607 
12 .000 

 

En la Tabla 29 se evidencia que el valor de significancia del Pre y Pos test de 

la percepción en cuanto a la satisfacción de la gestión por procesos, el cual es menor 

que a 0.05 (margen de error permitido), por ello se determina que existe diferencia 

estadísticamente significativa entre el Pre y Post evaluación, evidenciándose una 

mejora; por tal, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación: 

“La gestión por procesos mejorara la eficacia administrativa de la empresa 

Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L”; indicándonos que el Modelo de Gestión  

tuvo un efecto positivo en la mejora de los indicadores de la organización. 
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5 CAPITULO V. DISCUSIÓN 

5.1 Discusión de resultados 

Los resultados de la investigación evidencia que el valor de significancia entre 

el Pre y Pos test de la percepción a la satisfacción de la gestión por procesos, debido a 

que el p = 0.000 es menor que a 0.05 (margen de error permitido), por tal, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis investigación: “La gestión por procesos 

mejorara la eficacia administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto 

E.I.R.L”; indicándonos que el Modelo de Gestión  tuvo un efecto positivo en la mejora 

de los indicadores de la organización, dicho resultados fueron ratificados con los 

cálculos de los indicadores de los procesos misionales y de apoyo mostrándose un 

resultado de eficacia de 60.96% y de 109.9% respectivamente por la mejora de los 

tiempos e incremento de procedimientos por día. Dichos resultados se confirman con 

los resultados de investigación de Zarate B. Morales R. (2016), en su tesis titulada 

“Diseño de un Sistema de Gestión por Procesos para Mejorar la Eficacia de los 

Macroprocesos Operativos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizán”, lograron 

diagnosticar, diseñar y rediseñar los procesos del macroproceso operativo de la 

UNHEVAL, Obteniendo como resultado la disminución de tiempo y número de 

actividades de los procesos además de la eliminación de barreras burocráticas y 

documentación prohibida de solicitar, obteniéndose una eficacia final de 100%. 

Sarango (2018), en su tesis titulada “Diseño de un sistema de gestión por 

procesos para mejorar la calidad administrativa en la distribuidora LUBRIFERR Santo 
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Domingo, 2018”. Cuyo objetivo fue mejorar la calidad administrativa en la 

“Distribuidora Lubriferr de la ciudad de Santo Domingo, a través del diseño de un 

sistema de gestión por procesos. Donde una de sus conclusiones fue la Distribuidora 

“Lubriferr” actualmente presenta problemas que se relacionan con la calidad 

administrativa producto de las causales que se describieron en la parte introductoria de 

éste proyecto de investigación y que dieron origen al desarrollo del estudio, tales como: 

el incumplimiento de tareas, deficiente contratación de personal, falta de comunicación 

entre las áreas y no cuenta con un organigrama estructural, todos estos aspectos están 

directamente relacionados con la calidad administrativa, mismas que se determinaron 

a través de un diálogo con la gerente de la empresa en estudio. En nuestro trabajo de 

investigación elaboramos el Mapa de Procesos de la Empresa Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L, realizamos el diagnóstico de los procesos a través de la metodología 

“AS - IS” y concluimos que con la gestión por procesos se mejora la eficacia de los 

procesos misionales. 

Coaguila (2017), en su tesis “Propuesta de implementación de un modelo de 

Gestión por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.”, de la Universidad 

Católica San Pablo, Arequipa. El objetivo de la presente investigación es realizar una 

propuesta de implementación de un modelo de gestión por procesos y calidad en la 

empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos del cliente, 

en cuanto a calidad intrínseca, disponibilidad y precio/coste, el tipo de investigación 

es descriptiva, utilizando un diseño no experimental, con un enfoque cuantitativo. Para 

la recolección de la información se aplicó la técnica de la encuesta, procedimientos, 
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formatos, registros, manuales y el instrumento utilizado fue un cuestionario, llegando 

a la siguiente conclusión: Se realizó el diagnóstico de la situación actual de la empresa, 

en el cual se identificaron que los principales los problemas en O&C Metals S.A.C. 

son tres (03): productos con error de especificación o mala calidad, tiempos de 

producción no conformes (retrasos) y falta de materia prima en momentos críticos y a 

través de los diagramas de Ishikawa, que las principales causas de estos problemas 

identificados son cinco (05): Planificación inadecuada de tareas a realizar, falta de 

procedimientos de trabajo, metodologías inadecuadas de reclutamiento de personal, 

falta de control a través de indicadores y falta de mantenimiento.  En nuestro trabajo 

de investigación el objetivo fue diseñar un sistema de gestión por procesos para 

mejorar la eficacia administrativa de la empresa Corporación Educativa Calicanto 

E.I.R.L., el tipo de investigación fue aplicada, de nivel explicativo, diseño cuasi 

experimental, de tipo longitudinal; la población estuvo conformada por los usuarios 

externos (padres de familias) y el otro conformado por todos los procesos de la 

empresa; para la muestra se tuvo 148 usuarios seleccionados por conveniencia y todos 

los procesos administrativos. La recopilación de información fue a través de la técnica 

de la observación, entrevista y encuesta, la observación y entrevista fue para el 

diagnóstico, diseño y rediseño de los procesos, y la encuesta en soporte del 

cuestionario fue para determinar la satisfacción de los usuarios externo respecto a la 

atención, dicho instrumento conto con indicadores de escala ordinal cualitativa, fue 

validado por el juicio de expertos competentes en la materia de investigación; la 
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confiabilidad según el alfa de Cronbach determino un nivel de alto de aceptabilidad 

con 0.80. 

Zarate & Morales (2016) en su tesis de investigación “Diseño de un sistema de 

gestión por procesos para mejorar la eficacia de los macro procesos operativos de la 

Universidad Nacional Hermilio Valdizán”, el objetivo de la presente investigación es 

diseñar un sistema de gestión por procesos para mejorar la eficacia de los Macro 

procesos Operativos de la UNHEVAL, el tipo de investigación es aplicada, utilizando 

un diseño no experimental, con un enfoque cuantitativo, se trabajó con una muestra de 

los procesos a nivel de pre grado de los Macro procesos operativos de la UNHEVAL. 

Para la recolección de la información se aplicó la técnica de la encuesta y el 

instrumento utilizado fue la entrevista y observación a los Stakeholders, registros, 

fichas de caracterización, tabla ASME-VM, entre otros, llegando a la siguiente 

conclusión: Que la investigación logro rediseñar 41 procesos priorizados en la que 

analizo las actividades que aportan valor a cada proceso, como resultado obtuvo la 

disminución de tiempo y número de actividades de los procesos además de eliminación 

de barreras burocráticas. En nuestro trabajo de investigación el objetivo fue diseñar un 

sistema de gestión por procesos para mejorar la eficacia administrativa de la empresa 

Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L., el tipo de investigación fue aplicada, de 

nivel explicativo, diseño cuasi experimental, de tipo longitudinal; la población estuvo 

conformada por los usuarios externos (padres de familias) y el otro conformado por 

todos los procesos de la empresa; para la muestra se tuvo 148 usuarios seleccionados 

por conveniencia y todos los procesos administrativos. La recopilación de información 
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fue a través de la técnica de la observación, entrevista y encuesta, la observación y 

entrevista fue para el diagnóstico, diseño y rediseño de los procesos. Se rediseñaron 3 

procesos misionales y 3 procesos de apoyo; priorizados de acuerdo a su importancia, 

para ello se utilizo la metodología BPM teniendo como resultado la reducción de 

tiempo y número de actividades de los procesos, 
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CONCLUSIONES 

 La situación actual de la empresa Corporación Educativa Calicanto E.I.R.L. es 

que no tienen definido sus procesos administrativos ni definido los indicadores de 

cada proceso para poder medir su desempeño: costos, tiempo, satisfacción al 

cliente; encontrando que muchos de ellos no están alineados con los documentos 

de gestión vigentes a la empresa; los resultados de las encuestas arrojan en general 

una conformidad por parte de los padres de familia de la Institución 

aproximadamente de un 36.14%, existiendo procesos y áreas en las que hay que 

poner mucho énfasis para su mejora, sin dejar de realizar todos los esfuerzos 

necesarios para llegar a una satisfacción del 100% en los demás rubros también. 

 

 Se diseñaron todos los procesos con los que cuenta administrativamente la 

empresa; habiendo un total de 36 procesos, de los cuales se tiene 3 Macroprocesos, 

8 de nivel 0, 14 de nivel 1 y 11 de nivel 2. Alineándolos a los documentos de 

gestión vigentes y a los objetivos de cada proceso, de manera que contribuya en la 

mejora de la gestión. 

 

 Se rediseñaron 3 procesos misionales y 3 procesos de apoyo; priorizados de 

acuerdo a su importancia, para ello se utilizo la metodología BPM teniendo como 

resultado la reducción de tiempo y número de actividades de los procesos, 

eliminación de las barreras burocráticas y documentación prohibida de solicitar. 

Con la metodologia AVA – ESIA se identificó los procesos que no añaden valor y 

se simplifico, en algunos casos se eliminó. 
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 Se realizó la evaluación de los procesos misionales y de apoyo rediseñados 

mediante una encuesta de percepción aplicado a los padres de familia quienes 

determinaron en comparación entre el pre test y pos test estar satisfechos con la 

mejora administrativa y dichos resultados fueron ratificadas con los cálculos de los 

indicadores de los procesos misionales y de apoyo entre el pre y post evaluación 

obteniendo el promedio de la eficacia del rediseño del 60.96% en los procesos 

misionales y del 109.9%  en los procesos de apoyo. 

 

 El resultado final es un modelo basado en la gestión por procesos que permite la 

clara identificación y detalle de los procesos, mejora la eficacia, teniendo en cuenta 

que estando en un proceso de mejora continua, con el tiempo los proceso se 

mejoran. 
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RECOMENDACIONES 

 En futuros estudios extender el análisis propuesto y evaluar el uso de la 

tecnología de la información para la Gestión por procesos.  

 

 Extender los estudios expuestos hacia la utilización e impacto de la Gestión 

por procesos en la implementación de los sistemas de gestión de la calidad para 

la empresa. 

 

 Fomentar la gestión por procesos como una herramienta para la mejora de la 

gestión administrativa de la empresa, y así buscar la competitividad y la 

fidelización de los clientes insatisfechos de la necesidad del servicio que brinda 

la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 01. Matriz de consistencia 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables y Dimensiones e indicadores Metodología 
Técnicas e 

instrumentos 

Problema General 

¿De qué manera el 

diseño de gestión por 

procesos mejora la 

eficacia administrativa 

de la empresa 

Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L.? 

 

Problemas específicos  

 

• ¿Cuál es el 

diagnóstico del sistema 

de gestión actual de la 

empresa Corporación 

Educativa Calicanto 

E.I.R.L. Huánuco 

2021? 

• ¿Cuál es el diseño de 

los procesos del 

sistema de gestión 

actual de la 

Corporación Educativa 

Objetivo General 

Diseñar un sistema de 

gestión por procesos 

para mejorar la 

eficacia administrativa 

de la empresa 

Corporación 

Educativa Calicanto 

E.I.R.L. 

 

Objetivos específicos  

 

• Diagnosticar los 

procesos 

administrativos de la 

Corporación 

Educativa Calicanto 

E.I.R.L, Huánuco 

2021. 

 

• Diseñar los procesos 

administrativos de la 

Corporación 

Educativa Calicanto 

HGi: La 

gestión por 

procesos mejorara 

la eficacia 

administrativa de 

la empresa 

Corporación 

Educativa 

Calicanto E.I.R.L. 

 

HGo: La 

gestión por 

procesos no 

mejorara la gestión 

administrativa de 

la empresa 

Corporación 

Educativa 

Calicanto E.I.R.L. 

Variable independiente 

 

Gestión por procesos 

 

Dimensiones e indicadores 

 

Diagnostico de la situación actual 

 Número de procesos 

 

Modelación de procesos 

 

 Construcción de mapas de procesos. 

 Diseño de procesos. 

 Tiempo de atención. 

 Rediseño de procesos. 

 

 

 

 

 

 

Enfoque 
Cuantitativo - 

Cualitativo 

 

Tipo: 

Aplicado  

 

Nivel: 

Explicativo Cuasi 

experimental 

 

Diseño: 

Experimental 

 

Población finita: 

 Procesos de la 

organización  

 Todos los 

Padres de 

Familia 

 

Muestra: 

 Procesos 

administrativos 

Técnica  

• La Observación: 

esta técnica permitió 

levantar la 

información de 

campo para el diseño 

de los procesos y 

rediseño de 

procesos. 

 

• La Entrevista: en 

base a la opinión de 

los responsables 

directos de los 

procesos 

administrativos se 

diseñó y rediseño de 

los procesos, 

quienes 

manifestaron las 

falencias en las 

actividades y tareas 

respecto a su 

operación. 
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Calicanto E.I.R.L. 

Huánuco 2021? 

• ¿Cuál es el rediseño 

de la gestión por 

procesos de la 

Corporación Educativa 

Calicanto E.I.R.L. 

Huánuco 2021? 

• ¿Cuál es el 

resultado de la 

validación de la gestión 

por procesos para la 

mejora de la eficacia 

administrativa de la 

empresa Corporación 

Educativa Calicanto 

E.I.R.L. Huánuco 

2021? 

 

 

E.I.R.L, Huánuco 

2021. 

 

• Rediseñar los 

procesos 

administrativos de la 

Corporación 

Educativa Calicanto 

E.I.R.L, Huánuco 

2021. 

 

• Validar la gestión por 

procesos para la 

mejora de la eficacia 

administrativa de la 

empresa Corporación 

Educativa Calicanto 

E.I.R.L 

 

Variable dependiente 

Eficacia Administrativa 

 

Dimensiones e indicadores 

Eficacia 

 

 148 padres de 

Familia 

  

• Encuesta: permitió 

conocer la opinión 

de los padres de 

familia respecto a 

los procesos 

tradicionales de 

atención al cliente. 

 

Instrumentos: 

 Cuestionario 

 Fichas de 

Recolección de 

Datos 

 Guía de 

Entrevistas 
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Anexo 02. Consentimiento informado 

El presente estudio de investigación que lleva por título: “DISEÑO DE GESTIÓN 

POR PROCESOS PARA MEJORAR LA EFICACIA ADMINISTRATIVA DE LA 

EMPRESA CORPORACIÓN EDUCATIVA CALICANTO E.I.R.L., HUÁNUCO 2021.”, es 

una tesis a ser presentada para la obtención del Título de Ingeniero Industrial de la Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán, la realización de la misma está a cargo de los Bachilleres Sr. 

Clynton Anthony Ponce Alvino y la Sra Katerin Katiuska Pujay Espinoza que cuenta con la 

asesoría y supervisión del Dr. Pedro Getulio Villavicencio Guardia. 

 

El propósito de la encuesta es conocer a mayor profundidad acerca de la percepción 

de la actual organización y posteriormente luego de la implementación de la Gestión por 

Procesos. 

 

En ese sentido, agradeceremos ratificar su consentimiento en el uso y difusión de la 

información proporcionada. Para ello, los responsables a cargo del proyecto de investigación 

garantizan que estos datos serán utilizados únicamente para los fines aquí expuestos. 

Agradezco su apoyo. 

 

 

_________________________ 

Bach. Clynton Anthony Ponce Alvino 

 

 

 

 

_________________________ 

Bach. Katerin Katiuska Pujay Espinoza 

 

 

 

……………………………………………………………………………………………….. 

Yo __________________________, padrea de familia de _____________________ 

autorizo la utilización y publicación de los datos prestados para el desarrollo del trabajo de 

investigación con fines de mejora de la organización.  

 

Atentamente,  

 

_____________________________ 

Firma 

 

______________________________ 

Nombre: 

 

______________________________ 

DNI: 
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Anexo 03. Instrumentos  

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION LA SATISFACCION 

DE LOS PROCESOS DE ORGANIZACION 

 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

Desacuerdo 
Desacuerdo Indiferente Acuerdo 

Totalmente de 

Acuerdo 

 

 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

1 El sistema cuenta con procesos eficaces.      

2 
El sistema cuenta con procedimientos con respuesta rápida 

ante solicitudes de información. 
     

3 
El sistema cuenta con sus procedimientos bien estructurados 

a la capacidad que dispone la organización. 
     

4 
El sistema provee información que son pertinentes y objetiva 

a los requerimientos. 
     

5 
El sistema actual cuenta con procedimientos e información 

fácil de entender. 
     

6 
El sistema cuenta con procedimientos de inscripción de los 

escolares son rápidos. 
     

7 
El sistema cuenta con procedimientos de elaboración, 

revisión y publicación de materiales de eficaces. 
     

8 

El sistema cuenta con procedimientos efectivos en el 

seguimiento a los tramites de los usuarios externos 

(familias). 

     

9 

El sistema cuenta con procedimientos efectivos en el 

seguimiento a los usuarios internos (administrativos, 

docentes, escolares). 

     

10 
El sistema cuenta con procedimientos ante conflictos de 

parte de los escolares. 
     

11 
El sistema actual cuenta con procedimientos que permite 

evaluar la satisfacción de los clientes. 
     

12 
El sistema actual cuenta con procedimientos que generan 

datos confiables. 
     

13 Los procedimientos son admisibles.      

 

 

 



264 

 

Anexo 04. Validación de instrumentos 

Nombre del experto: ________________________________________________________  

Especialidad: ______________________________________________________________ 

“Calificar con 1, 2, 3 ó 4 cada ítem respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad” 

DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFUCIENCIA CLARIDAD 

 

Eficacia 

El sistema cuenta con procesos 

eficaces. 
    

El sistema cuenta con 

procedimientos con respuesta 

rápida ante solicitudes de 

información. 

    

El sistema cuenta con sus 

procedimientos bien 

estructurados a la capacidad 

que dispone la organización. 

    

El sistema provee información 

que son pertinentes y objetiva a 

los requerimientos. 
    

El sistema actual cuenta con 

procedimientos e información 

fácil de entender. 
    

El sistema cuenta con 

procedimientos de inscripción 

de los escolares son rápidos. 
    

El sistema cuenta con 

procedimientos de elaboración, 

revisión y publicación de 

materiales de eficaces. 

    

El sistema cuenta con 

procedimientos efectivos en el 

seguimiento a los tramites de 

los usuarios externos (familias). 

    

El sistema cuenta con 

procedimientos efectivos en el 
    



 

seguimiento a los usuarios 

internos (administrativos, 

docentes, escolares). 

El sistema cuenta con 

procedimientos ante conflictos 

de parte de los escolares. 
    

El sistema actual cuenta con 

procedimientos que permite 

evaluar la satisfacción de los 

clientes. 

    

El sistema actual cuenta con 

procedimientos que generan 

datos confiables. 
    

Los procedimientos son 

admisibles. 
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             UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZÁN” HUÁNUCO – PERÚ 
                                          FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS 

 
ACTA DE SUSTENTACIÓN DE TESIS PARA OPTAR EL TÍTULO DE INGENIERO 

INDUSTRIAL - PROFI 

En Huánuco, a los 14 días del mes de enero del 2022, siendo las 10.00 horas de acuerdo 

al Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigación PROFI de la Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán, Capítulo XII DE LA SUSTENTACIÓN DE LA TESIS, Art. 48º al 

52º, se procedió a la evaluación de la sustentación de la tesis virtual, titulado: DISEÑO DE 

GESTIÓN POR PROCESOS PARA MEJORAR LA EFICACIA ADMINISTRATIVA DE LA 

EMPRESA CORPORACIÓN EDUCATIVA CALICANTO E.I.R.L., HUÁNUCO 2021.; 

presentado por la Bachiller en Ingeniería Industrial: KATERIN KATIUSKA PUJAY 

ESPINOZA. 

 
Este evento se realizó vía Cisco Webex de la Facultad de Ingeniería Industrial y de Sistemas 

de la UNHEVAL, ante los miembros del Jurado Calificador, integrado por los siguientes 

catedráticos: 

 
PRESIDENTE: Dra. GUADALUPE RAMIREZ REYES. 

SECRETARIO: Mg. JORGE T. CHÁVEZ ESTRADA 

VOCAL: Dr. MANUEL MARIN MOZOMBITE. 

Finalizado el acto de sustentación, se procedió a la calificación conforme al Artículo 51º y 

52º del Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigación PROFI, 

obteniéndose el siguiente resultado. Nota: 16 (Dieciseis) equivalente a la calificación de 

BUENO. Quedando la bachiller en Ingeniería Industrial: KATERIN KATIUSKA PUJAY 

ESPINOZA: APROBADO. 

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado 

Calificador.  

 
 
 

……………………………………… 
PRESIDENTE 

Dra. Guadalupe Ramírez Reyes 
 
 
 
 
 
…………………………………….                                      …………………………………. 
            SECRETARIO                                                VOCAL 
Mg. Jorge Chávez Estrada    Dr. Manuel Marín Mozombite 

267



                                    “ Año del Fortalecimiento de la Soberanía Nacional” 

             UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZÁN” HUÁNUCO – PERÚ 
                                          FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS 

 
ACTA DE SUSTENTACIÓN DE TESIS PARA OPTAR EL TÍTULO DE INGENIERO 

INDUSTRIAL - PROFI 

  
En Huánuco, a los 14 días del mes de enero del 2022, siendo las 10.00 horas de acuerdo 

al Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigación PROFI de la Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán, Capítulo XII DE LA SUSTENTACIÓN DE LA TESIS, Art. 48º al 

52º, se procedió a la evaluación de la sustentación de la tesis virtual, titulado: DISEÑO DE 

GESTIÓN POR PROCESOS PARA MEJORAR LA EFICACIA ADMINISTRATIVA DE LA 
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZÁN” DE HUÁNUCO 
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS 
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 

 

CONSTANCIA DE APTO 

 

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Títulos Modificado de la Universidad Nacional 

Hermilio Valdizán de Huánuco aprobado con Resolución del Consejo Universitario N° 1893-2021-

UNHEVAL, de fecha 17 de agosto de 2021 y en atención a la Tercera Disposición Complementaria, 

donde estipula que los trabajos de investigación y tesis de pregrado deberán tener una similitud 

máxima del 30%.  

Después de aplicado el Software Turnitin, se evidencia una similitud del 22% encontrándose bajo 

los parámetros reglamentados.  

Tesis para optar el Título Profesional de Ingeniero Industrial:  

" DISEÑO DE GESTIÓN POR PROCESOS PARA 
MEJORAR LA EFICACIA ADMINISTRATIVA DE LA 

EMPRESA CORPORACIÓN EDUCATIVA CALICANTO 
E.I.R.L., HUÁNUCO 2021” 

 

Tesistas 
 

Bach. Ing. Ind. Katerin Katiuska Pujay Espinoza  
Bach. Ing. Ind. Clynton Anthony Ponce Alvino  

Huánuco, 21 de diciembre de 2021 

 

 

 

 

   ______________________________________ 

Nérida del Carmen Pastrana Díaz 

Directora de Investigación - FIIS 
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