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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo Redisefiar los procesos de la gestion
administrativa del colegio Von Neumann para mejorar la eficacia en tiempos de covid-
19. De enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel explicativo, disefio experimental de
tipo pre experimental. La poblacion por los procesos de gestion administrativa y sus
operaciones potenciales, la muestra por tres datos de tiempo de ejecucion de los
procesos redisefiados, luego de la puesta en aplicacién en un periodo de 15 dias. La
técnica que se utilizé fue la observacion estructurada por la aplicacién de una ficha de
recoleccion de datos, de los procedimientos, actividades, recursos e indicadores,
tiempos tanto de los procesos tradicionales como los redisefiados. Los datos de los
tiempos y numero de procesos fueron tabulados y analizados en una hoja de Excel
mediante formulas, determinandose una eficacia 112% de los procesos redisefiados, y
comparando con el proceso tradicional se determind una variacion significativa en
mejora de la eficacia que es de 47%, resultado del andlisis inferencial con la t de
Student con una significancia de 0.05. De ello se concluyé que el sistema de gestion
administrativa es un aporte para el colegio el cual le permite mejorar el tiempo de
respuesta de forma segura y sostener la calidad educativa, conllevando con eso a una

eficaz gestion empresarial para el colegio Von Neumann.
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ABSTRACT

The objective of this research was to redesign the administrative management
processes of the Von Neumann school to improve efficiency in times of covid-19.
Quantitative approach, applied type, explanatory level, experimental design of pre-
experimental type. The population by the administrative management processes and
their potential operations, the sample by three data of execution time of the redesigned
processes, after the implementation in a period of 15 days. The technique that was
obtained was the observation structured by the application of a data collection sheet,
of the procedures, activities, resources and indicators, times of both the traditional
processes and the redesigned ones. The data of the times and number of processes were
tabulated and analyzed in an Excel sheet using formulas, determining an efficiency of
112% of the redesigned processes, and compared with the traditional process, a
significant variation in efficiency improvement flourishes, which is of 47%, result of
the inferential analysis with Student's t with a significance of 0.05. From this it was
concluded that the administrative management system is a contribution to the school
which allows it to improve response time safely and maintaining educational quality,
thereby leading to effective business management for the Von Neumann school.

Keywords: Efficiency, Administrative Management, Process Management
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INTRODUCCION

En la actualidad los procesos de las empresas se han visto afectados con la
pandemia del covid-19, por ende, muchas empresas han vuelto a redisefiar sus procesos
para brindar un buen servicio a sus clientes pese a la pandemia del covid-19. Es por
ello que muchas empresas han pasado del modelo de negocio presencial al modelo de
negocio virtual, redisefiando sus procesos y mejorando indicadores que intervienen
dentro de los distintos procesos de una empresa, esto impulsé a llevarse a cabo la
presente investigacion.

La presente investigacion pretende dar respuesta a la pregunta ¢ El redisefio de
los procesos de la gestién administrativa del colegio Von Neumann mejora la eficacia
en tiempos de covid-19?, teniendo como objetivo el redisefio de los procesos de la
gestion administrativa del colegio Von Neumann para mejorar la eficacia en tiempos
de covid-19.

En la investigacion encontraremos:

En el capitulo I, el lector encontrara el planteamiento del problema una pequefia
descripcidn de la problematica que se desea abordar ¢El redisefio de los procesos de la
gestion administrativa del colegio Von Neumann mejora la eficacia en tiempos de
covid-19?

En el capitulo 11, en el Marco teérico se presenta los antecedentes, las bases
tedricas que fundamentan la investigacion.

En el capitulo 111, en el Metodologia se precisa el tipo, nivel y disefio de la
investigacion teniendo en cuenta el control de las variables. Se precisa la poblacion,
muestra, técnicas y los instrumentos.

En el capitulo 1V, Resultados, orientados por los objetivos e hipotesis del
estudio, se utiliza tablas y figuras para mostrar los hallazgos del estudio, y el contraste
de hipotesis y la prueba estadistica pertinente.

En el capitulo V, Discusion, se contrastan los resultados obtenidos con los

referentes bibliograficos del estudio.



Xiii

Al final de la investigacion se da conocer las conclusiones de estudio orientado
a los objetivos e hipotesis y las sugerencias del estudio. Una bibliografia utilizada y

los anexos que complementan la investigacion.
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CAPITULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del problema de investigacion

Actualmente en el mundo y en el Per(, los modelos de negocio han sido
afectados y han tenido que adaptarse a las nuevas circunstancias debido a la pandemia
del covid-19, ante esto el estado ordend entrar en “cuarentena” segin el Decreto
Supremo N° 044-2020-PCM, que declara el Estado de Emergencia Nacional por las
graves circunstancias que afectan la vida de la nacion a consecuencia del brote del
covid-19 (Presidente de la Republica, 2020), hecho que ha conllevado que las
empresas migren de un modelo de negocio presencial a un modelo de negocio de
manera virtual. Por lo que las empresas que tenian sus procesos definidos tuvieron que
redisefiar sus procesos para acostumbrarse al trabajo remoto mientras dure el
aislamiento social.

El Colegio Von Neumann es una institucién educativa privada dedicada a
brindar educacion en los niveles: inicial, primaria y secundaria; por ello, ofrecer a los
padres de familia una atencién de calidad es prioritario. Actualmente, el colegio
también ha tenido que adaptarse al nuevo modelo de negocio virtual. En consecuencia,
los procesos han sido redisefiados seguin en nuevo modelo de negocio virtual y seria
necesario capacitar al personal para que se adapten al trabajo remoto. En vista de ello,
se preve redisefar los procesos de la gestion administrativa debido a la presencia de la
pandemia del covid-19 y medir la eficacia de los procesos antes y por covid-19 con los
con los componentes de la metodologia BPM y deméas metodologia de disefio y

evaluacion de procesos.

1.2 Formulacion del problema de investigacion general y especifico
1.2.1 Problema general
¢El redisefio de los procesos de la gestion administrativa del colegio Von

Neumann mejora la eficacia en tiempos de covid-19?
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1.2.2 Problemas especificos
e ;Cudles son los procesos de la gestién administrativa antes del covid-
19 del Colegio Von Neumann?
e ;Cuales son los procesos redisefiados de la gestion administrativa por
covid-19 del Colegio Von Neumann?
e Cudl es la eficacia en la gestion administrativa antes y por covid-19

del Colegio Von Neumann?

1.3 Formulacién de objetivo general y especifico
1.3.1 Objetivo general
Redisefiar los procesos de la gestién administrativa del colegio Von Neumann

para mejorar la eficacia en tiempos de covid-19.

1.3.2 Objetivos especificos
e Determinar los procesos de la gestion administrativa antes del covid-19
del Colegio Von Neumann.
e Redisefiar los procesos de la gestion administrativa por covid-19 del
Colegio Von Neumann.
e Medir la eficacia en la gestion administrativa antes y por covid-19 del

Colegio Von Neumann.

1.4 Justificacion

Segtn Cesar Augusto Bernal “la justificacion de una investigacion puede ser
de caracter tedrico, practico o metodologico” (Bernal Torres, 2010), siguiendo este
analisis, la presente investigacion es de caracter practico, puesto que no solamente se
analiza la situacion antes de covid-19 sino también por covid-19 de la gestion
administrativa que lleva a cabo la entidad, y ademas se propondré mejoras en cada uno
de sus procesos y mediréa la eficacia de su mejora.

El presente proyecto de investigacion se circunscribe en la linea de

investigacién de Otras Ingenierias y Tecnologias propuesta por la Universidad
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Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco y en la sub linea de Optimizacién de
Procesos.

Justificacion metodoldgica. el redisefio de esta metodologia basada en
procesos, validada, y concluida con la determinacidon del nivel de mejora en la eficacia
luego de su aplicacion, sera un referente para que las instituciones similares cambien
la cultura de operar de forma maés virtual, que mejore sus resultados y el uso de sus
recursos.

Justificacion social. ser& una contribucién para reducir los riesgos de contagio

y mantener la educacion de sus estudiantes con las mismas condiciones de calidad.

1.5 Limitaciones
No existen limitaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién, toda
vez que el acceso a los datos y a las entrevistas que se deben llevar a cabo se encuentra

consentida.

1.6 Formulacién de hipotesis general y especificas

Segun Hernandez (2014), en el ambito de la investigacion cientifica, las
hipdtesis son proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre dos 0 mas
variables y se apoyan en conocimientos organizados y sistematizados. Debido a que
los objetivos especificos estdn planteados en su mayoria de forma secuencial,
evidenciado el desarrollo de etapas para la consecucion del objetivo general, donde
éste indica una asociacion entre el redisefio de los procesos y la eficacia, se optara por

plantear solo la hipétesis general mas no las especificas.

1.6.1 Hipotesis general
H1: El redisefio de los procesos de gestién administrativa mejora de forma
significativa la eficacia por Covid — 19 en el colegio Von Neumann,
2020
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HO:  El redisefio de los procesos de gestion administrativa no mejora de
forma significativa la eficacia por Covid — 19 en el colegio Von
Neumann, 2020

1.7 Variables

Variable independiente:

Gestion por procesos: La gestion por procesos es una forma de planificar,
organizar, dirigir, controlar, evaluar, mejorar y redisefiar las actividades de trabajo de
una organizacion, para asi, poder adaptarlo a las necesidades de los clientes y de la
propia organizacion.

Variable dependiente:

Eficacia: Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir,
cuanto de los resultados esperados se alcanzo. La eficacia consiste en concentrar los
esfuerzos de una entidad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a

cabo para el cumplimiento de los objetivos formulados.



1.8 Definicion tedrica y operacionalizacion de variables

_ Tipo de
. S . . . . . Tecnicae .
Variable Definicion operacional Dimensiones Dimensiones variable y
Instrumentos
Escala
Los procesos de la gestion Mapa de
administrativa serdn mejorados Mapa de procesos
considerando los elementos de la Procesos Inventario de
metodologia de la BPM procesos
(administracién basada  en
procesos), el cual permitira
identificar las tareas, actividades y L
. . - . Observacion I
Variable procedimientos  criticos  para Diagrama de Ficha de Cuantitativa
Independiente posteriormente  integrarlos o bloques recoleccion de Razén
Gestion por procesos  simplificarlos con fin de optimizar Manual de Fichas técnicas datos
el tiempo de respuesta y el Procesos y del proceso '
incremento de tareas. Los Procedimientos Ficha de
componentes que se tendran en procedimiento
cuenta son el mapa de procesos y
el manual de procesos y
procedimientos con sus
respectivos indicadores.
La eficacia ser& medida . L L
. . , Eficacia para Eficacia = Observacion
Variable considerando el numero de L . . I
. . o actividades, (NUmero de Ficha de Cuantitativa
Dependiente actividades, procedimientos vy . L .
. . . procedimientos y procesos recoleccién de Razon
Eficacia procesos ejecutados en una unidad . .
procesos ejecutados) / datos de tiempos

de tiempo. Este procedimiento se
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realizard tanto para el proceso
convencional como para el
proceso redisefiado.

(NUmero de
procesos
programados)

por tareas y
actividades
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Internacionales

Segun Mufioz (2018 ); se planted6 como objetivo: “Disefiar un Sistema de
gestién por procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y construccion
orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio empresarial y
ejecucion de proyectos, luego de haber realizado el trabajo de investigacion” (p. 44)
. Al finalizar concluye:

El disefio de un sistema de gestioén por procesos, que permita a CDM S.A.
mejorar su administracion y ejecucion de proyectos, se estructurd considerando
como procesos estratégicos a la direccion empresarial y a la gestion de calidad, para
que supervisen, controlen y dirijan los procesos operativos compuestos por el flujo
de operaciones gue intervienen en la planificacion, disefio y ejecucion de proyectos;
mediante el soporte de cuatro procesos de apoyo. Por lo tanto, se espera el
incremento de la productividad, mientras se mejora y mantiene un alto grado de
calidad en los servicios de esta empresa (p. 95).

Segln Rodriguez (2017); se plante6 como objetivo: “Propuesta de
implementacion de la gestion por procesos en las actividades misionales y de apoyo
de la fundacion desayunitos creando huella, luego de haber realizado el trabajo de
investigacion” (p. 20). Al finalizar el trabajo de investigacion concluye:

Se obtienen aportes importantes tras la propuesta de implementacion
desarrollada, teniendo en cuenta que existird mayor claridad y control en la ejecucién
de actividades, al igual que se podra medir el cumplimiento de cada proceso
mediante los indicadores de gestion establecidos. Estos elementos constituyen un
mecanismo que permite la retroalimentacion y promueven la mejora continua en la
organizacion lo cual contribuye claramente al cumplimiento de los propoésitos de la
fundacion (p. 45).

2.1.2 Nacionales
Villaverde (2018) en el trabajo de investigacion realizado se concluye que:
Para redisefiar el proceso de aprobacion se siguieron los pasos de la
metodologia AVA ESIA donde se eliminaron todas las actividades que no

agregan valor y se propone la integracion, simplificacion y automatizacion de
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otras, como resultado se obtuvo un IVA=76, lo que quiere decir que el proceso ha
mejorado significativamente. Los beneficios esperados del redisefio del proceso son:
la reduccidn de los tiempos debido al redisefio mismo del proceso, reduccion de los
tiempos debido a la automatizacion de la plataforma y del dispositivo movil (p. 98).

Segun Arce y Paredes (2018); plantearon como objetivo:

Diagnosticar la situacion actual y proponer una mejora al proceso del ciclo de
atencion de pedidos de comercio electronico mediante el método sistematico de
analisis de procesos para contribuir con su efectividad y alineamiento a los objetivos
estratégicos de la empresa para el periodo 2018 al 2020: satisfaccion del cliente y
dinamizacion de las ventas (p. 5).

Al finalizar el trabajo de investigacion concluyeron que:

Con el analisis AVA- ESIA, se identificd que el tiempo total acumulado en los
subprocesos claves del componente de logistica es 135.97 horas y el indice de valor
agregado es 3%, lo que esta muy por debajo del pardmetro (IVA) < 75%. Asimismo,
solo tres actividades generan valor para la empresa y el cliente, por lo que se optd por
eliminar las actividades restantes, bajo la premisa de que se contaria con inventario
propio en el almacén de comercio electronico.

Con el redisefio del proceso y el prondstico de la demanda para contar con
inventario propio, el nuevo flujo de las actividades de los subprocesos claves de
logistica tendrian un nuevo tiempo acumulado 2.5 horas en vez de 4.07 horas y
generaria un indice de valor agregado de 100% en vez de 3%. Lo que a su vez generaria
los siguientes resultados en el proceso total del ciclo de atencion de pedidos de
comercio electronico: un incremento en el nivel de eficiencia en 361% (situacién
actual una eficiencia de 0.63 y situacion mejorada una eficiencia de 2.9), en
consecuencia, se supera la expectativa del cliente con respecto al tiempo de entrega de
sus pedidos en 2.9 (siendo el minimo esperado por el cliente 1y la empresa ECADP
actualmente se encuentra en 0.63). Ademas, la empresa ECADP obtiene un ahorro
conveniente de S/30400 anuales.

2.1.3 Local

Segun Rosales y Tucto (2017) al finalizar el trabajo de investigacion
concluyeron en:

El disefio del proceso del area de Admision, identificandose el proceso de
admision del asegurado y el sub proceso de asignacion de citas, todo ello mediante
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reuniones con los principales involucrados para el levantamiento de informacién
“tal como es” y utilizando fichas de caracterizacion, tablas ASME-VM y diagramas
de flujo bajo la notacion BPMN para mejorar la eficiencia del servicio en el area de
admision del CAP 111 Metropolitano EsSalud. Luego se aplicé la metodologia AVA-
ESIA, para el redisefio del proceso de Admision del asegurado del CAP Il
Metropolitano EsSalud. Obteniendo como resultado la creacion del sub proceso de
confirmacion de citas, que nos permitio la disminucion del tiempo de diferimiento y la
desercion de los servicios que se brindan (p. 108).

Segun Zarate y Morales (2016) al finalizar el trabajo de investigacion
concluyeron que:

Se realizo el diagndstico de los procesos del macroproceso operativo de la
UNHEVAL, identificando que éstos no estaban alineados a la realidad actual, por lo
que se disefid los procesos del macroproceso operativo de la UNHEVAL mediante
reuniones con los principales y utilizando fichas de caracterizacion, tablas ASME-VM
y diagramas de flujo bajo la notacion BPMN, obteniéndose una eficacia de 40%. Se
procedio a la aplicacion de la metodologia AVA-ESIA, se redisefid 41 procesos
priorizados, en la que se analiz6 las actividades que aportan valor a cada proceso.
Como resultado se obtuvo la disminucién de tiempo y nimero de actividades de los
procesos ademas de la eliminacion de barreras burocraticas y documentacién prohibida
de solicitar, obteniéndose una eficacia final de 100% (p. 649).

2.2 Bases teoricas

Se define lo siguiente: “ La gestion por procesos es un enfoque metodoldgico
que sistematiza actividades y procedimientos, tareas y formas de trabajo contenidas en
una “cadena de valor” (Escuela Nacional de Administracion Pablica, 2016)

Leonato y Ortega lo definen de la siguiente manera:

La gestidn por procesos es de suma importancia en las organizaciones, permite
conocer el sistema de la organizacion a traves los macroprocesos y los procesos que
se determinan desde los requerimientos de los clientes hasta la satisfaccion de los
mismos. De manera general el concepto de procesos de negocios es entendido como
el conjunto completo de actividades que se extiende a lo largo de toda la organizacion,
desde la demanda del cliente hasta la satisfaccion del cliente del producto obtenido
(2010, pp. 1).

En el 2011, Pepper en el articulo que publicd menciona que:
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La gestion por procesos lleva implicito un cambio cultural en la organizacion,
Cuya esencia es que cada persona que la integra entienda la relevancia de su trabajo y
la participacion que éste tiene dentro del proceso. Por lo tanto, su esfuerzo estara
centrado en hacer su trabajo de la mejor forma posible porque asi contribuye, junto a
los otros, a que el resultado final del proceso sea lo mejor posible. Todos y cada uno
de los que participan en un proceso son igualmente importantes para el resultado final
U output. Estas estrategias o enfoques suelen denominarse “mejoramiento continuo de
la calidad” o “calidad total” (pp. 1).
N. Damij menciona que la organizacién orientada al proceso tiene una serie de
ventajas en comparacion con la funcional, tales como:
— Determinar al propietario del proceso para cada proceso del negocio;
este es el gestor del proceso y responsables del proceso de negocio.
— Los responsables de los procesos hacen posible el flujo de trabajo a
través de las diferentes areas funcionales.
— Ayudando en la eliminacion de los limites entre los departamentos
totalmente o al menos parcialmente.
— Minimizar los conflictos y malentendidos entre los empleados de los
diferentes departamentos.
— Fomentando la cooperacion entre los empleados de los distintos
departamentos y comprender la obra desde la perspectiva del cliente
(2014, pp. 11).

En el 2010, Mallar establece un riguroso disefio de cada proceso, el rendimiento
aumenta porque no se malgastan recursos ni tiempo en esfuerzos inatiles. La gestion
por procesos también aporta beneficios mediante la alineacion para alcanzar un
objetivo comun orientado al cliente, brindando un marco para el redisefio del trabajo
(reingenieria) (pp. 20).

a) Tipo de Proceso

Segun la Resolucion N° 006-2018 emitida por la Secretaria de Gestion Publica
existen tres tipos de procesos que se deben tener en cuenta para el desarrollo del Mapa

de Procesos:
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— Operativos 0 misionales: son los que se encargan de elaborar los
productos (bienes y servicios) previstos por la entidad, por lo que tienen
una relacién directa con las personas que lo reciben.

— Estratégicos: son los que definen las politicas, el planeamiento
institucional, las estrategias, los objetivos y metas de la entidad, que
aseguran la provision de los recursos necesarios para su cumplimiento
y que incluyen procesos destinados al seguimiento, evaluacion y mejora
de la entidad.

— De soporte o de apoyo: son los que proporcionan los recursos para
elaborar los productos previstos por la entidad (2018, pp. 4).

Se afirma que “La manera mas representativa de reflejar los procesos
identificados y sus interrelaciones es precisamente a traves de un mapa de procesos,
que viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestion” (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009, pp. 31).

Figura 1
Mapa de procesos
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Nota. Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor — 2009, Guia para una
gestion basado en procesos - IAT.

b) Niveles de Proceso

La Presidencia de Consejo de Ministros por medio de la Secretaria de Gestion
Publica publico una metodologia que define tres niveles de procesos:
Proceso de Nivel 0; Proceso de nivel 1y Proceso de nivel 2; sin perjuicio de ello las

entidades de la administracion publica pueden definir mayores niveles de
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desagregacion de sus procesos de acuerdo a su complejidad (Procesos de nivel 3, 4,...,
n) (2013, pp. 10).
En la presente metodologia se utilizara la denominacion “Proceso de nivel N7,
segun se detalla:
e Proceso de Nivel 0: grupo de procesos unidos por especialidad, es el nivel méas
agregado. Se le conoce también como Macroproceso.
e Proceso de Nivel 1: primer nivel de desagregacién de un Proceso de Nivel 0.
e Proceso de Nivel 2: segundo nivel de desagregacién de un Proceso de Nivel
0.
e Proceso de Nivel N: ultimo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0
(2013, pp. 10-11).

A continuacion, se presentara de forma grafica la desagregacion de los procesos:

Figura 2
Gréfico de niveles de procesos
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o] NIVEL DENIVEL PROCESO DENIVEL2 PROCESO DE NIVEL2

PROCESO | PROCESO J PROCESO PROCESO | PROCESO PROCESO PROCESO

DENIVEL | DENIVEL DENIVEL DENIVEL DENIVEL DENIVEL DENIVEL
3 E] E] E] E] 3 3

I e e R e

Nota. Fuente: Metodologia para la implementacion de la gestion por procesos en las
entidades de la Administracion Publica-SGM-PCM — 2014.

2.2.1 Determinacién de Procesos

Segun la metodologia publicada por la Secretaria de Gestion Publica (2018),
en su Resolucion N° 006-2018-PCM/SGP, menciona que la determinacion de procesos
implica la identificacion de los procesos institucionales y la caracterizaciéon de los
elementos que lo conforman. Esta fase se conforma por pasos mostrados en el

siguiente gréafico:



Figura 3

Pasos para la determinacion de procesos
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Paso 5: Aprobacidny
dilusion de los
documentos generados

Nota. Fuente: PCM/SGP (2018)

Paso 1: Identificacion de productos

La identificacion de los procesos de la entidad se inicia con la identificacion,
por parte del equipo, de los productos previstos de la entidad en el marco de sus
competencias, asi como de las personas que lo recibiran.

Adicionalmente, con el fin de obtener una mejor descripcion de los productos,
se puede tomar en consideracion documentos como las politicas y los planes o los

reglamentos de organizacion y funciones de la entidad.

Paso 2: Identificacion de procesos

En este paso se hace identificacion, por parte del equipo, de los procesos
operativos 0 misionales que son necesarios para la elaborar o brindar los productos
identificados en el paso anterior.

Con la informacion de los procesos operativos identificados, se realiza la
identificacion de los procesos estratégicos y los procesos de soporte o de apoyo,
tomando en consideracion las interacciones necesarias para el funcionamiento
sistematico de la entidad.

Los procesos identificados, asi como sus correspondientes productos, son
registrados en el Inventario de Procesos, cuyo formato se incluye en el Anexo 1
obtenidos de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP.

Paso 3: Caracterizacion de los procesos
Este paso consiste en la identificacion de los siguientes elementos que forman
parte de los procesos:
1. Objetivo del proceso: Es el fin Gltimo que se pretende alcanzar con la

ejecucion de un proceso.
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2. Duefio del proceso: Es quien tiene la responsabilidad y a autoridad definida
para disefiar, implementar, controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el
propdsito de asegurar que se cumpla su resultado previsto.

3. Elementos de entrada: Necesidades y expectativas de las personas, las cuales
ingresan al proceso para ser transformados en los productos. Los elementos
de entrada pueden ser tangibles (expedientes, formularios, solicitudes, escrito,
reclamos, denuncias) o intangibles (informacion).

4. Actividades: Es el conjunto articulado de tareas permanentes, continuas,
interrelacionadas y secuenciales que consumen los insumos necesarios
(recursos humanaos, tecnoldgicos y financieros) para la generacion de los
productos.

5. Producto: Resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios
que recibe una persona y que satisfacen sus necesidades y expectativas, lo
que contribuye al logro de los objetivos institucionales y a la generacion de
bienestar para la sociedad.

6. Persona que recibe el producto: Término genérico para describir al receptor
final del producto, pudiendo ser una persona, un grupo de personas, una
organizacidn, otro proceso, entre otros, y pudiendo recibir de manera general
la denominacion de usuarios, beneficiarios, administrados, clientes u otras.

7. Recursos: Elementos necesarios para la operacion de los procesos:

— Recursos humanos: servidores que ejecutan los procesos,
caracterizados por un perfil técnico.

— Instalaciones: infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que
por defecto deberia incluir en los servicios basicos.

— Sistemas informaticos: sistema de soporte integrado que permite a
usuarios individuales obtener, compartir y gestionar informacion
mediante una combinacion especifica de software y hardware y de esta
manera dar soporte a los procesos.

— Equipos: equipamiento utilizado en la gestion del proceso.

8. Controles: conjunto de actividades que estan orientadas a la verificacion del
cumplimiento de las caracteristicas previstas de los elementos de entrada, de

las actividades y de los productos resultantes de los procesos.
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9. Indicador de desempefio: medida cuantitativa o cualitativa observable, que
permite describir caracteristicas, comportamientos o fenémenos, a través de
su comparacion con periodos anteriores 0 con metas 0 compromisos. Se
asocia con el Objetivo del proceso y sirve para la determinacion de las Metas.
Conceptualmente, se considera que los indicadores tienen cuatro dimensiones
de desempefio: eficacia, eficiencia, calidad y economia aplicables a los
productos. En el Anexo 2 del presente informe se incluye un formato de ficha

de indicador de desempefio.

Luego de la identificacién de los elementos que conforman los procesos se
procede con la elaboracion de la Ficha Teécnica del Proceso y del Diagrama del
Proceso.

Es obligatorio que para cada nivel de proceso se elabore la Ficha Técnica del
proceso y el Diagrama del proceso, de acuerdo a las reglas y criterios establecidos en
la Norma Téecnica N° 001-2018-SGP/PCM.

Paso 4: Determinacién de la secuencia e interaccion de los procesos

El siguiente paso consiste en la determinacion de la secuencia e interaccion de
todos los procesos de la entidad, considerando los productos del proceso, la persona
que recibe los productos y los elementos de entrada.
Para desarrollar este paso se utilizan diagramas de bloques a fin de obtener la
representacion grafica de la secuencia e interaccion de todos los procesos de la
entidad.

Paso 5: Aprobacion y difusion de los documentos generados

Las Fichas técnicas de los procesos y los Diagramas de los procesos son
revisados y aprobados por el duefio del proceso, previa conformidad del responsable
de la materia de gestion por procesos en cada entidad sobre los aspectos técnicos
contenidos en la Norma Técnica N° 001-2018-SGM/PCM.

Los documentos aprobados seran difundidos mediante comunicaciones al
personal de la entidad, y de ser el caso, a los grupos de interés (pp. 6-10).

A continuacién de indican las herramientas utilizadas en esta fase:
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Tabla 1
Pasos y herramientas

Paso Herramienta

Paso 3: Caracterizacion de los procesos. | Ficha técnica

Diagrama de proceso referencial

Paso 4: Determinacion de la secuencia e | Mapa de proceso referencial

interaccion de los procesos. Relacion entre el mapa de procesos con

los diagramas y fichas de procesos

2.2.2  Analisis de Procesos

Para la Secretaria de Gestion Publica el siguiente paso consiste en:

La comparacion de los resultados obtenidos de la medicion y del seguimiento contra
las metas definidas para cada indicador con el proposito de cuantificar el desempefio
de los procesos. El anlisis debe realizarse a intervalos planificados y periddicos, en
funcion a cada proceso, con el proposito de identificar tendencias, asi como para
evaluar los progresos de la entidad en el logro de sus objetivos y, en funcion a ello,
tomar decisiones que tengan impacto relevante en el funcionamiento de la entidad
(2018, pp. 11).

2.2.3 Gestion por Procesos (BPM)

Desde el punto de vista de Carvajal et al. (2017), sefialan que la gestion por
procesos o la gestion basada en procesos es uno de los ocho principios de la gestion de
calidad, su importancia comienza cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso, los resultados se pueden obtener de manera mas
eficiente, es una de las grandes contribuciones de la gestion de calidad (p.17).

Segun Mallar (2015), expresa que la Gestion basada en los Procesos, surge
como un enfoque que centra la atencion sobre las actividades de la organizacion, para
optimizarlas. Los sistemas de gestion tradicionales, no priorizan a los procesos y
fueron disefiados por funciones, pero a medida que este esquema orientado a la gestion
de procesos empieza a arraigarse, todos los sistemas de la organizacion se reenfocan
para dar soporte a los procesos. [...]

Los empleados trabajan en equipos, no en departamentos. [...] Al establecer un

riguroso disefio de cada proceso, el rendimiento aumenta porque no se malgastan
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recursos ni tiempo en esfuerzos improductivos. [...] Su aplicacion genera el analisis
detallado de los procesos en organizaciones de todo tipo, incluyéndose aquellas
prestadoras de servicios, permitiendo mejorar la gestion de cada proceso y del conjunto

de procesos, para optimizar las prestaciones hacia los clientes internos y externos.
(p.18)

2.2.4 Redisefio de Procesos

En la plataforma de cursos virtuales Educaguia se dicto el curso de Gestion por
procesos donde menciona lo siguiente:

Redisefiar un proceso es hacerlo mas eficaz y eficiente. Es conseguir que rinda
en un grado superior al que tenia anteriormente, y ello gracias a una accion sistematica
sobre el proceso que haré posible que los cambios efectuados se mantengan con una
cierta estabilidad. Se trata de conocer el proceso, sus causas imputables de variacion,
de eliminar actividades sin valor afiadido y de aumentar la satisfaccion del cliente
(2015, pp. 12).

Segun la Escuela Nacional de Administracion Pablica (2016) menciona que:
El redisefio de procesos busca identificar las actividades que permitan determinar las
ineficiencias del proceso, realizando un andlisis exhaustivo del mismo. En esencia se
basa en analizar cada actividad que forma parte del diagrama de flujo, herramienta
usada para documentar el proceso e identificar todas aquellas actividades que no
generan valor.

Desde el punto de vista del valor que afiade una actividad en un proceso, esta
se clasifica en:

— Que afade valor al cliente del proceso o que afiade valor real.

— Que afiade valor a la organizacion, aunque no afiade valor al cliente
(como las actividades de control del proceso).

— Que no afiade valor porque ni afiade valor al cliente, ni afiade valor a la

organizacion.

Para identificar actividades que aportan valor al cliente, estas deben tener
algunas de las siguientes caracteristicas:
— Es necesaria para satisfacer las necesidades del cliente.

— Modifica 0 mejora un producto o servicio.
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— De llevarse a cabo, el cliente estaria dispuesto a pagar méas por el
producto o servicio, es decir, el administrado estaria dispuesto a pagar
una tasa tributaria mas alta si es que se lleva a cabo esa actividad.

— Esunaactividad critica que no puede ser eliminada.

— Se lleva a cabo para subsanar problemas de calidad.

— Se realizan a causa de una peticion o expectativa de un cliente
satisfecho.

— Estéa legalmente exigido.

Para identificar actividades que no aportan valor al cliente, estas tienen algunas
de las siguientes caracteristicas:

— Pueden ser eliminadas sin que se altere la adecuacion del producto
servicio a las necesidades del cliente.

— Comienzan con prefijo “re”, por ejemplo: reelaboracion.

— Dan lugar a pérdidas.

— Serealizan debido a las ineficiencias o errores del proceso.

— Estan duplicadas en otra unidad organizativa o afiaden pasos
innecesarios al proceso.

— Se realizan para supervisar problemas de calidad.

— Se realiza debido a una peticion de un cliente satisfecho.

— Producen una salida no deseada.

Para la (Escuela Nacional de Administracion Publica, 2016) realizar el redisefio
del proceso es usar como metodologia el AVA — ESIA:

La metodologia esta basada en la tabla ASME (American Society of
Mechanical Engineers) y es planteada como parte de la metodologia sefialada en el
DS-007-2011-PCM de Simplificacion Administrativa.

e AVA son las siglas: Analisis de Valor Agregado.

e ESIA son las siglas de: Eliminar Simplificar Integrar Automatizar.

Paso 1
En esta metodologia se aplica la prueba acida, la cual busca otorgar un valor,

llamado también “criterio de decision” a cada actividad del proceso para determinar
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su importancia relativa dentro del mismo. Para lograr este fin se utilizan cinco (5)
preguntas con “respuestas propuestas” (si 0 no).

La “respuesta propuesta” debe entenderse como una especie de ‘“respuesta
correcta”, de tal forma que si la “respuesta real” que se obtiene al aplicar la pregunta
a la actividad NO coincide con la “respuesta propuesta”, se debera colocar cero (0) en
el cuadro correspondiente; mientras que si la “respuesta real” que se obtiene al aplicar
la pregunta a la actividad SI coincide con la “respuesta propuesta”, se debera colocar
uno (1) en la casilla correspondiente.

Son 5 las preguntas que deben ser aplicadas a cada actividad que conforma el
proceso, cada pregunta tiene su respectiva “respuesta propuesta”.

A continuacion, se muestra un cuadro en donde se presenta la pregunta de la prueba
acida y la “respuesta propuesta”.

Tabla 2 )
Preguntas de Prueba Acida — Metodologia AVA ESIA

Prglgrt?ﬁ ta Pregunta de prueba acida [ijosgﬂz:::

1 ¢Notara el usuario final una disminucion en el valor de su S|
servicio si esta actividad no se ejecuta?
¢Estaria evidentemente incompleto el servicio sin esta

2 - Sl
actividad?

3 ¢Si usted estuviera obligado a entregar el servicio en forma NO
urgente, obviaria usted esta actividad?

4 ¢Si usted esta coordinando este proceso y podria lograr NO
ahorros eliminando esta actividad, lo haria?

5 ¢Si la actividad consiste en una inspeccion o en una revision, S|
es la tasa de rechazos o devoluciones significativa?

Nota. Fuente: ENAP — 2016.

Paso 2

Para aplicar la metodologia de forma practica se deben listar todas las
actividades del proceso, de forma secuencial, segun el flujograma. Acto seguido se
deben colocar en 5 columnas las preguntas de prueba &acida con su respectiva
“Respuesta propuesta”. Finalmente, a la derecha de estas 5 columnas, se deben colocar
3 columnas adicionales cuyos campos deben ser los criterios de decision, ESIA y

accion a tomar, como se observa en la tabla N°3.
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Tabla 3 )
Preguntas de Prueba Acida — Metodologia AVA ESIA

g [ | |§ |
g 13 |8 |2 |8
Preguntas de la § % E’ bl ﬁ
prueba acida g a |2 g E
© ] B E Se coloca E, S, |
i 5 § = g & A, segin el
2z . ; s |2 resultado de la
E E i‘; Eol> sumatoria
s |2 |5 (B2[3
213 |E |24k
N AHHB.
g[8 |8%(s f|23
:_g o Eﬁ E-’E @ & 6
TT|G & =2 %" &=
= &| e = 2 ET& 3
Respuestas 2oL EE 88 A
propuestas 53 -E ﬁd g; %g W E
- =151 1] s
5l |B3|88|B5|E ;
ACTIVIDAD gﬁ i E% HE- z ;L : ?g:?;;t
S B|S L'E}o (-_'):g u—?:-'! (5]
_\ /
I
e
Aqui se coloca la \
respuesta real de T
I tividad
@ activida Aqui se coloca la
sumatoria:
* Maximo 5
* Minimo 0

Nota. Elaborado por ENAP/SERVIR, 2015
Paso 3

Para las tres columnas se debe tener en cuenta lo siguiente:
Criterio de decision (v): Es la suma de los valores que representan las respuestas de
cada actividad a la prueba acida, el cual siempre sera un valor entre cero (0) y cinco
(5). Si la actividad arroja respuesta coincidente con la “respuesta propuesta” en las 5
preguntas, la sumatoria sera 5. Si por el contrario no arroja ninguna respuesta
coincidente la sumatoria sera 0. Si la suma es 5 se considera que la actividad es vital
y no deberia ser eliminada y si es 0 se considera que la actividad es desperdicio y no
agrega valor. Para las otras opciones de sumatoria también se define una
nomenclatura a la actividad:
V =5 Actividad vital
V =4 05 Actividad importante
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V =10 2 Actividad sospechosa
V = 0 Desperdicio
ESIA: representa cudl es la decision a tomar de acuerdo al resultado de la
sumatoria de los valores de respuesta de la actividad a las 5 preguntas.
Se debe aplicar el siguiente parametro:
Actividades vitales:
V =5 aplique SIA (es decir Simplifica, Integra 0 Automatiza)
Actividades importantes:
V =3 0 4 aplique SIA (es decir Simplifica, Integra o Automatiza)
Actividades sospechosas:
V =10 2 aplique ESIA (es decir Elimine, Simplifica, Integra o0 Automatiza)
Desperdicio:
V = 0 aplique E (es decir elimine directamente).
Accion a tomar: Representa la accién que debe tomar el responsable del
proceso, apoyado por el area de Organizacion y Métodos o su similar dentro de la

Entidad para que este mejore.

2.2.5 Eficacia
Nivel de contribucién al cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Un proceso es eficaz cuando todas las actividades de que consta incorporan valor

afiadido percibido por el cliente. (Zarate y Morales, 2016, p. 18).

2.2.6  Marco Situacional

El Colegio Von Neumann es una institucién educativa privada, que se
constituy6 el 24 de agosto del 2006. Cuenta con tres niveles: inicial, primaria y
secundaria y con una plana de docentes altamente capacitados para impartir sus
conocimientos a los estudiantes. En el presente afio 2020 el colegio Von Neumann
apertura una sede en Amarilis, al costado del Coliseo 15 de agosto.

Actualmente el colegio Von Neumann cuenta con la siguiente cantidad de

alumnos matriculados para el presente afio académico:
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Tabla 4
Cantidad de alumnos matriculados
COLEGIO VON NEUMANN
NIVEL
SEDE
INICIAL PRIMARIA SECUNDARIA
Constitucion 62 303 538
TOTAL 903

Nota. Fuente: Area de calidad del Colegio Von Neumann

Segun lo observado se realiz6 el siguiente organigrama del colegio Von Neumann:

Figura 4
Organigrama del Colegio Von Neumann

Gerente General
‘ Gerente de Operaciones |
I [ ‘ ‘ Directora |
. Asistente de fire de Mantenimiento
Area de Contabilidad ) .
Calidad y Logistica
Asistentes Contables y Asistente de Coordinador | |, o | |Docentes de nivel Inicial,
o - o o Areade Psicologia| | Secretaria o ) Tutores de Aula
Financieros Mantenimiento Padagégico Primaria y Secundaria
]
Personal de Limpieza
[ | Tutores de aula
Docente del
Blogue |(3afios
T | hastadenn
primaria)

El Colegio cuenta con una gestibn por procesos desactualizada, sus
trabajadores desconocen de esta gestion, por lo que se propuso redisefiar sus procesos
y hacer participe a los trabajadores del macroproceso administrativo en la definicion

de sus actividades del proceso que realizan.

2.3 Bases conceptuales o definicidn de términos basicos
— Gestion por Procesos. Forma de planificar, organizar, dirigir y

controlar las actividades de trabajo de manera transversal y secuencial
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a las diferentes unidades de organizacién, para contribuir con el
proposito de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, asi como el logro de los objetivos institucionales.

Gestion Administrativa. Es el conjunto de formas, acciones y
mecanismos que permiten utilizar los recursos humanos, materiales y
financieros de una empresa, a fin de alcanzar el objetivo propuesto.
Proceso. Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.
Procedimiento. Es la forma especificada de llevar a cabo una actividad
0 un proceso.

Eficacia. Esta relacionada con el nivel de cumplimiento de objetivos
de la empresa y un proceso es eficaz cuando todas las actividades
afiaden un valor agregado percibido por el cliente.

Redisefio. El redisefio de procesos busca identificar las actividades que
permitan determinar las ineficiencias del proceso, realizando un analisis
exhaustivo del mismo. En esencia se basa en analizar cada actividad
que forma parte del diagrama de flujo, herramienta usada para
documentar el proceso e identificar todas aquellas actividades que no

generan valor.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1  Ambito

El &mbito de aplicacion fue el colegio VON NEUMANN, en todas sus sedes
y/o establecimientos de la provincia de Huanuco.
3.2 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los procesos de gestién administrativa y
todas sus operaciones potenciales de los procesos redisefiados del Colegio Von
Neumann. Segiin Hernandez (2010), refiere que la poblacion “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”.

3.3 Muestra

Una vez que se puso en practicas los procesos redisefiados en un periodo de 15
dias, se tom6 como muestra hasta tres datos de tiempo de la ejecucion de las tareas y/o
actividades de todos los procesos de la gestion administrativa. La eleccion de la
muestra fue por conveniencia ya que se esper0 que los procesos sean asimilados y
adaptados a las practicas de los usuarios o beneficiarios.

Segln Hernandez (2015) “La muestra es un subgrupo considerado como una
parte representativa de la poblacion o el universo, los datos recolectados seran
obtenidos de la muestra y la poblacién se perfila desde la situacion problematica de la

investigacion”. (Pag 175)

3.4 Nivel y tipo de estudio
3.4.1 Nivel de investigacion

Para Hernandez et al. (2010) los estudios explicativos van més alla de la
descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta o por queé se
relacionan dos o mas variables. De acuerdo con este autor la presente investigacion
fue de nivel explicativo, porque con este estudio se pretende evaluar la eficacia de la

gestion administrativa antes y por covid-19 en el Colegio Von Neumann de Huénuco.



38

3.4.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, ya que a traves de los conocimientos
existentes de la metodologia BPM y demas se plantearon las mejoras en los procesos
de gestion administrativa del colegio y se midid su eficacia para posteriormente

compararlo con la eficacia de los procesos antes del Covid — 19.

3.5 Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion fue experimental, de tipo pre experimental, ya que
existe un pre prueba y posprueba para un solo grupo experimental, en esta parte se

carece de grupo de control.

G o1 X 02

Evaluaciéon de la Aplicaciébn de los Evaluacion de la
Procesos de eficaciainicial procesos eficacia final
gestion redisefiados

administrativa
01y 02: Evaluacion de la eficacia inicial y final (Variable dependiente)

X: Aplicacion de los procesos redisefiados (Variable Independiente).

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos
3.6.1 Métodos

a. Meétodo cientifico. Este método permitid estructurar de forma cientifica
el desarrollo de la investigacion y garantiza que los conocimientos
generados tengan una confiabilidad para poder generalizar.

b. Método analitico. Este método permitio analizar el contexto real de la
organizacion de la empresa y sobre ello determinar oportunidades de
mejora que podran ser controlados mediante metodologias como la
gestion por procesos, sobre ello plantear controles que permitan hacer mas
efectivos las tomas de decisiones.

c. Metodo deductivo. Mediante la aplicacion de conocimientos ya
existentes respecto a la gestion de procesos, en su etapa de diagnostico,
nos permitid identificar procesos, procedimientos, actividades, tareas y
acciones que son criticas para la empresa y de ello plantear acciones

correctivas que permitan mejorar su operacion.
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d. Método inductivo. Este método nos permitié generalizar los resultados
particulares a escenarios mas generales y ratificar las teorias existentes

sobre los beneficios de la gestion por procesos en una organizacion.

3.6.2 Téecnicas

Segun Arias (2016), define la técnica, como el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion, son particulares y especificas de una
disciplina, por lo que sirven de complemento al método cientifico, el cual posee una
aplicabilidad general.

Las técnicas que se aplicaron en la presente investigacion para el levantamiento

de informacion y desarrollo del informe de tesis fueron las siguientes:

a. La Observacion. Segun Ospino (2014), deduce que: "Mediante este

tipo de investigacion se establecen las causas o los origenes del
fendmeno fisico o social objeto de estudio. El estudio explicativo revela
las causas de la expresion indagada [...]" (p. 32).
En soporte de una ficha técnica de recoleccién de datos se realizé la
descripcion de forma directa de todos los procesos existentes;
asimismo, se hizo las deducciones de los tiempos los cuales sirvieron
para analizar los indicadores de la eficacia

b. Anélisis de contenido. Vargas (2014) deduce que: “El analisis de
contenido es una técnica, y como tal, sirve inicamente para la recogida
de informacién. Como toda técnica, es susceptible de estudiarse y
perfeccionarse por si sola [...]” (p. 48). Esta técnica nos ayudd a
recopilar y analizar toda la documentacion existente de los procesos
iniciales, sean, registros, formatos, manuales, reglamentos, entre otros.
En funcion a ello se hizo las mejoras pertinentes en los procesos,
producto de ello se redisefio los procesos.

c. Entrevista. Desde la posicion de Bernal (2010), enfatiza que:

La entrevista es una técnica que consiste en recopilar informacion a
través de un proceso de comunicacion directa. En esta técnica, el
entrevistado responde preguntas previamente disefiadas en funcion de

las dimensiones que se estudiaran (p. 256).
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Esta técnica consistid en una entrevista simple, que nos permitio

interactuar con todos los involucrados de los procesos.

3.6.3 Instrumentos
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 utiliza en la investigacion es:
Fichas de recoleccion de datos. Naupas, et al. (2014), enfatiza “Es una ficha
simple disefiada para registrar informacion objetiva de la observacion” (p. 208).
Estas fichas nos permitieron registrar datos del diagnéstico de los procesos

iniciales y su caracterizacion.

3.7 Validacion y confiabilidad del instrumento
3.7.1 Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos
Segn, Hernandez et al., (2014) explican que: “la validez se define como el
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 200).
No aplica: la investigacion contara con instrumentos de registro de datos mas

no de medicion.

3.7.2 Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos
Para Hernandez et al. (2014), la confiabilidad se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200).
No aplica: la investigacion contard con instrumentos de registro de datos mas

no de medicién.

3.8 Procedimiento

1. Se presento el consentimiento informado al colegio.

2. Se realizé el diagnostico de los procesos, que consistid en describir y
registrar toda la informacion producto de la observacion, anélisis
documental y entrevista simple realizada a todos los involucrados del
colegio.

3. Posterior al diagndstico se realiz6 el disefio de procesos

convencionales, estimacion de tiempos y célculo de los indicadores.
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4. Se realizo el redisefio de los procesos de gestion administrativa con su
respectivo inventario de procesos, fichas de caracterizacion, diagrama
de flujo y demas componentes.

5. Se socializaron los beneficios del sistema y se procedi6 a la aplicacion.

6. Se puso a prueba en un periodo de tiempo de 15 dias. Y en un Unico
momento se hizo la toma de tiempos de las actividades y/o tareas del
sistema en cada empresa.

7. Se calculo la eficacia de los procesos redisefiados y finalmente se
determind la variacion de mejora con eficacia global del sistema

logistico tradicional.

3.9 Tabulacion y analisis de datos

Los datos recopilados de los tiempos de los procesos fueron registrados,
tabulados, procesados en una hoja de Excel. Analizados mediante la estadistica
descriptiva de tendencia central para determinar medias, y estadistica de
dispersion para evidenciar variaciones; asimismo fueron presentados en
graficos de barras y tablas de frecuencia.

Estos datos nos ayudaron a calcular la eficacia de los procesos redisefiados y/o
procedimiento dependiendo su nivel. La formula a utilizar es la siguiente:

Numero de proceso ejecutados

Eficacia =
f Numero de procesos programados

Numero de procesos | Costos | Tiempo

NPP NPE |CE|CE|Tp|TE | Clcacia

Procesos

Proceso 1
Proceso 2
Proceso 3
Proceso 4
Proceso 5
Proceso n

3.10 Consideraciones éticas

En esta investigacion se protegio la identificacion e integridad de los
participantes, tomando en consideracion los aspectos éticos convenientes para tal fin,
por ello se ofrecio la confidencialidad, consentimiento informado, libre participacion

y anonimato de la informacion a todos los participantes.
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a. Confidencialidad. se protegié la identidad de los informantes que
participaron en la investigacion mediante el desarrollo de la encuesta.
Es decir, el cuestionario sera de manera anonima.

b. Respeto a los derechos del sujeto. se tratd a los participantes de forma
adecuada, con el debido respeto por sus derechos durante el tiempo de
la investigacion, aun cuando estos decidieron interrumpir o desistir de
su participacion por cualquier motivo.

c. Manejo de riesgos. se redujeron los riesgos de difusion de informacion
de los participantes que colaboran en la investigacion. El investigador
asumio cada una de las responsabilidades y obligaciones que adquiri
con los participantes manejando de forma adecuada los datos

proporcionados por los mismos.
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CAPITULO IV. RESULTADO

4.1 Diagnostico

Para determinar los procesos se desarrollara de acuerdo a la metodologia
publicada por la Secretaria de Gestion Publica (2018), en su Resolucién N° 006-2018-
PCM/SGP:
Inventario de procesos

En el inventario de procesos se hace una lista de todos los procesos
involucrados dentro del macroproceso, ver tabla 5:

Tabla 5
Inventario de procesos

Producto -
N°/Codi|  Tipo de Nombre ) Duefioidel || | rocedimicnto
del Proceso Relacionado
go Proceso 1) del Proceso (de corresponder)
Proceso
PE.1 Proceso Gestion Documen | Gerente Gestion Directiva
Estratégico Directiva tos general,
director
PE.2 Proceso Marketing | Archivos |Jefe de Marketing
Estratégico Educativo Marketing Educativo
PE.3 Proceso Gestion de | Documen | Asistente de Gestion de Calidad
Estratégico Calidad tos Calidad
PM.1 Proceso Gestion de | Documen | Gerente Gestién de
Misional Matricula | tos general, Matricula
director,
gerente de
operaciones
PM.2 Proceso Gestidn Documen | Gerente Gestién Académica
Misional Académica |tos general,
director,
gerente de
operaciones
PA.1 Proceso de Gestion Documen | Asistente de Gestion
Apoyo Administrat | tos Gerente Administrativa
iva General
PA.1.1 |Proceso de Informes Documen | Gerente Informes para
Apoyo tos General y matriculas
directiva
Secretaria, Atencion a los
imagen clientes
PA.1.2 FIOEEED 62 Atencion —— instig'][ucional,
Apoyo tos
departamento
psicolégico
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N°/Codi
go

Tipo de
Proceso

Nombre
del Proceso

1)

Producto
(s)
del

Proceso

Duefio del
Proceso

Procedimiento
Relacionado
(de corresponder)

PA.1.3

Proceso de
Apoyo

Control de
ensefianza

Documen
tos

Director,
Coordinadores,
gerente de
operaciones,
asistente
administrativo

PA.1.4

PA.2

Proceso de
Apoyo

Proceso de
Apoyo

Pensiones

Gestién
Financiera

Documen
tos

Documen
tos

Personal de
cobranza,
asistente
contable,
secretaria
Gerente
General,

Gestion Financiera

Asistentes
contables,
Contador

4.2 Disefo de procesos

421

Inventario de procesos iniciales

Se pudo disefiar el inventario de procesos iniciales de acuerdo a las actividades

gue se estan teniendo y se vienen realizando en la institucion.

Tabla 6
Inventario de procesos iniciales
TIPO DE ~
PROCESO PROCESO DUENO DEL
PR%CES A CROIFROEESD (NIVEL 1) (NIVEL 2) PROCESO
Informes Gerente
PAL. PAL.1. para
1 Informes 1 matricula General y
s directiva
Secretaria,
PAL | paL2, Atencion ~ Imagen
5 Atencion 1 alos institucional,
PROCESO | GESTION dlemics degi%"l"(;“‘fgo
DE L | ADMINISTRATIV pDirect%r
APOYO A Control Coordinadores
PAL. de , gerente de
3 ensefianz operaciones,
a asistente
administrativo
PAL _ Personal de
4 Pensiones cobranza,
asistente




45

contable,
secretaria

4.2.2 Levantamiento de Procesos

Se realizo el levantamiento de los procesos a través de fichas de caracterizacion

y sus respectivos diagramas de flujo de cémo se encuentran en ese momento los

procesos que se consideran en la Gestion Administrativa como se muestra

continuacion:

Tabla 7

Ficha de procedimiento de “PAl.1.1 Informes para matriculas”

FICHA DE PROCEDIMIENTO

PROMEDIO (DIAS)

1) Informes para matriculas
Nombre
4)
Proceso PA1.1 Informes
5)
Codigo PA1.1.1
6)
Version 0.1
12)
7) Nro 8) Actividad 10) Puesto 11) Registro Tleenn1po
minutos
Recepcionar el
1 requerimiento de . e Matricula 90
. o, e Secretaria
informacion
Elaboracion de boletin
2 informativo e Secretaria ¢ Broschure 120
3 Matricular al alumno nuevo . o Matricula 100
e Secretaria
Revision del documento por ,
4 la Alta Direccion e Alta Direccion | ® Matricula 110
Devolucién del ,
5 requerimiento e Alta Direccion | © Matricula 45
Inscripcidn del alumno
6 nuevo con la aprobacién de | e Alta Direccion | @ Matricula 60
la Direccion ® Secretaria
. Rellenar los datos del ) o Matricula 45
alumno nuevo e Secretaria
8 Si hay observaciones e Alta Direccion | ® Plan e@uoatlvo sin 150
levantarlas , observaciones
e Secretaria
9 Matricular en el sistema , e Matricula 30
e Secretaria
10 Pagar la matricula o Padre de familia e Matricula 1440
11 Validar matricula , ® Recibo 150
e Secretaria
TIEMPO 5

a



Figura 5

Diagrama de flujo de PAl.1.1 “Informes para matricular”
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11 Recepcionar &l 2. Elaboradén .
B o 3. Matricular al
requerimientn de de boletin
i o B 1 alumna nuevo
infarmacidn infarmativo
Inicio

2

2

2

o

&

==
Bl 4, Derivar 3
documento a la Lol LE[EEE] 8, Rellenar los %
direccion alumno nuewa conla 'datos del . Levantar 10. Matricular 12, validar + Enviar documerto
aprobaddn de la observaciones en el sistema matricula a la Alta Direccion
" alumna nuevo
Diteccidn )
Fin

w
2
El
=
B
E
2
]
a
g 5. Revisidn del 6. Devoludidn
5 documento por la del
i 5 Alta Direccidn requerimiento
: |3
4 =

o

=

=

Padre de Familia

11. Pagar

matricula
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Tabla 8
Ficha de procedimiento de “PA1.2.1 Atencion a los clientes”
FICHA DE PROCEDIMIENTO
1) ., .
Atencion a los clientes
Nombre
4 PA1.2 Atencion
Proceso
5)
Cédigo PAl.2.1
6)
Version 0.1
12)
7) Nro 8) Actividad 10) Puesto 11) Registro T'%Tpo
minutos
Recepcionar el
1 requerimiento de . e Matricula 90
., ® Secretaria
atencién
En caso que sea por
2 reclamo, escuchar . ® Reclamo 120
o Secretaria
el reclamo
3 Enviar el reclamo al .  Matricula 100
docente encargado | @ Secretaria
Derivar documento
4 al docente e Matricula 1440
e Docente
encargado
Revision del
5 documento por el e Matricula 110
e Docente
docente
6 Devolucion del  Matricula 60
reclamo e Docente
7 Tratamiento del o Alta Direccién o Matricula 120
reclamo ,
e Secretaria
g | Posibles casos de , e Matricula 2880
reincidencias e Secretaria
Si hay L
. . ., e Plan educativo sin
9 observaciones o Alta D1rfe001on observaciones 150
levantarlas e Secretaria
Derivar documento ,
10 a la direccién e Alta Direccidon * Matricula 45
Revision del
11 documgnto _p,or la e Alta Direccion e Matricula 120
Alta Direccion
Devolucion del ,
12 reclamo e Alta Direccion * Matricula 45
TIEMPO 11

PROMEDIO (DIAS)




Figura 6

Diagrama de flujo de PA1.2.1 “Atencion a los clientes”

PA12.1 Atencion a los clientes

2 1. Recepcionar el 2.En rasoque sea
] I 1 3. Enwiar elreclamo al 8. Existencia de
= requetimienta de por reclamo,
] . docente enmrgado reinicidencias
5 atencidan escuchar el reclamo
o
“ Inicio 3
12, Dewolucidn
del reclama
Fin del
procedimiento
4. Derivar
documento al
docente encrgado
A
- " 9. Levantar
'E 5. Revision del ﬂ Erwio del pasibles
g documento por reclama abservaciones
=
a el docente
[=]

Alta Direccion

7. Tratamiento

del reclama

10. Derivar

documento a la
direccidn

1. Revisidn del
documento por la
Alta Direccian
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Tabla 9

Ficha de procedimiento de “PA1.3 Control de enserianza”

49

FICHA DE PROCEDIMIENTO

(DIAS)

1) Control de ensefianza
Nombre
4) PA1.3 Control ensefianza
Proceso
5)
Cédigo PA1.3
6)
Version 0.1
7) Nro 8) Actividad 10) Puesto |  11) Registro 12) Tiempo
en minutos
1 Analizar las evaluaciones e Evaluaciones 2880
e Docente
2 Brindar nivelacion e Evaluaciones 120
e Docente
3 Controlar la a5|§ten0|§ de los e Evaluaciones 180
alumnos a las nivelaciones e Docente
4 Aplicar nuevas evaluaciones e Evaluaciones 1440
e Docente
5 Volver (ji analizar las e Evaluaciones 2880
evaluaciones e Docente
6 Brindar apoyo en los cursos que e Evaluaciones 60
se tengan dificultades e Docente
7 Asignar a docerJtes _encargados o Evaluaciones 120
para el acompafiamiento e Docente
8 Evaluar a los docentes~de e Evaluaciones 180
acuerdo a su desempefio e Docente
9 Si hay observaciones levantarlas e Evaluaciones 90
e Docente
10 Elabgrar Informe de Control o Informe 45
ensenanza e Docente
11 REV|S|9n de_l ’documento por la e Alta e Informe revisado 120
Alta Direccion . .,
Direccion
TIEMPO
PROMEDIO 17
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Diagrama de flujo de PA1.3 “Control de ensenianza”
3. Controlar la "
1. 2nalizar las 2. Brindar asistenda de los 4]‘132“";?' :n:?z":'ljs
evaluaciones nivelacién alumnos a las
evaluaciones evaluaciones
nivelaciones
Inicio = =
S
H Evaluacionss Nuevas
evaluaciones
&
g
5
£
H
s A
£ 551 hay
] obervaciones 8. Evaluar a los 7. Asignar adocentes 6, Brindar apoyo en los
b= levantarlas docentes de acuerdo encargados par &l cursos que setengan
2 a su desempefio acompafiamiento dificultades
£ @
Infarme
s
k<l
g 11, Revision deldoouments
5 porla Alta Dire cidn
=
= Fin del
pracedimiento

Ficha de procedimiento de “PAIl.4 Pensiones”

FICHA DE PROCEDIMIENTO

1) .
N Pensiones
4) PA1.4 Pensiones
Proceso
5)
Codigo | A4
6)
Version 0.1
12)
7) Nro 8) Actividad 10) Puesto 11) Registro T'er?po
minutos
Se acerca el padre .
L | de familia o Padre de familia ® Pensiones 45
2 Pide el codlg(_),para .. e Pensiones 15
pagar la pensién ® Padre de familia
3 Entrega el codigo o Secretaria ® Pensiones 25
4 Paga en el banco o Padre de familia ® Pensiones 1440
5 Trae el do cumento . e Pensiones 110
de pension ® Secretaria
6 .Se Va“da. I,a . e Pensiones 45
informacion e Secretaria




Se registra la _
2 . o
! pension e Secretaria Pensiones 60
Se elabora el
8 informe de , e Informe 180
; e Secretaria
pensiones

TIEMPO
PROMEDIO (DIAS)

Figura 8
Diagrama de flujo de PAI1.4 “Pensiones”
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4.3 Redisefio de procesos

4.3.1 Redisefio del levantamiento de procesos

Figura 9

Relacion entre los procesos Nivel 1 de “PAl. Gestion Administrativa”
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Figura 10
Relacion entre los procesos Nivel 2 de “PAl.1 Planificacion Administrativa”
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Figura 11
Relacion entre los procesos Nivel 2

de “PAl.2 Organizacion Administrativa’

’
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Figura 12

Relacion entre los procesos Nivel 2 de

“PA1.3 Control de Ensenianza”
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4.3.2 Disefio del mapa de procesos

Figura 13
Mapa de Procesos del Colegio Von Neumann
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4.3.3 Redisefio de inventario de procesos

El Mapa de procesos es de vital importancia porque:

— Permite representar una fotografia del estado actual de como se

interrelacionan los procesos, transformando entradas en salidas que

generan valor agregado a los clientes.

— Permite tener un mejor control de indicadores.

— Ayuda a documentar la ruta actual de satisfaccion al cliente.

— Del Mapa de Procesos elaborado solo se desarrollara el Proceso de

Gestion Administrativa, que esta dentro de los Procesos de Soporte o

Apoyo.

Tabla 11
Inventario de procesos redisefiados
DUENO
PROCESO PROCESO (NIVEL PROCESO DEL
MASREPIRICIZS0 (NIVEL 1) 2) (NIVEL 3) PROCES
O
. Planificaci La gestion de
GESTION . Gerente
PA1 ADmINISTRA |PAL| On  |PALIL planesy General y
1 .1 | administra |.1 programas S
TIVA - . directiva
tiva educativos
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DUENO
PROCESO PROCESO (NIVEL PROCESO DEL
MIAEROFROIE SE0 (NIVEL 1) 2) (NIVEL 3) PROCES
(O]
La gestion
del cuerpo
PA1.1 | docente y el
2 resto del
personal del
centro
La gestion
PA1.1 | del
3 presupuesto
anual
Atencié
i 2 Secretaria
PA1.2. | solicitud : '
11 |esy _magen
PA1.2 | Atencion a reclamo |nst|tl|JC|ona
Organizaci .1 |losclientes S __| departamen
. Atencié
PAl on PAL2 |n _ to _
.2 | administra . . .. | psicolégico
tiva 1.2 _psmolog
ica
Personal de
Informes de cobranza
PAL1.2 | matriculas y : ’
.2 | convalidacié asistente
n contablg,
secretaria
PA1.3 Monitoreo Director,
A1 Coordinado
res, gerente
PA1 | Control de de
.3 | ensefianza | PA1.3 | Acompafiami operaciones
2 ento , asistente
administrati
VO

4.3.4 Redisefo de las fichas de caracterizacion (Macroproceso y Procesos Nivel 1

y2)

Tabla 12
Ficha técnica del macroproceso “PAl. Gestion Administrativa”

FICHA TECNICA DEL MACROPROCESO GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION
ADMINISTRATIVA PAL
Nivel 0 Proceso de Apoyo

Administrar los recursos

administrativos planificandolos, Alta Direccion




brindando informacion oportuna
y atencion que sea de calidad de
acuerdo al contexto de COVID-
19 que permita una adecuada
toma de decisiones para la
institucion educativa.

Desde la planificacion hasta el
monitoreo y acompafiamiento de

los alumnos.

. DESCRIPCIONDELPROCESO

e Informes
o Procesos e Necesidad de ° .
Misionales contar'co'n ) Cronogramas | e Upl(_iades
e Gerente requerlmler)tos PAL1L.1 PLANIFICACION e Actas Organicas
para cumplir con | ADMINISTRATIVA e Plan e PA1.2
General y I e L . L
Directiva a plgn_lﬂcat_:lon Educativo Atencion
administrativa e Programa
Educativo
o Necesidad de
atender las
solicitudes de e Unidades
reclamos e Solicitudes | Orgénicas
o Necesidad de e Informes e PA13
° atender los Pensiones
i requerimientos .
ESIEL;‘;';T"S enqpsicologl,a PA1.2 ORGANIZACION
. ADMINISTRATIVA
® Procesos | ® Necesidad de
Nivel 2 brindar e Unidades
informacion en e Recibos Orgénicas
matriculas. o Matriculas e PA1.2
@ Necesidad de Control
convalidar las ensefianza
pensiones
e Unidades | ® Necesidad de
Orgénicas controlar a o Informes e Unidades
® Procesos | través del PA1.3 CONTROL DE o Orgénicas
Nivel 2 monitoreo y ENSENANZA . °
s 7. Evaluaciones .
° acompafiamient Estudiantes
Estudiantes |o

eProyecto de Ley N°

5052/2020 El servicio publico
esencial de educacidn en caso
de pandemias y estado de
emergencia.

el ey N° 26549 Ley de los
Centros Educativos Privados
o Reglamento Interno de la
Institucion Educativa Von

e Secretaria
e Docentes

e Director

e Especialista
Administrativ
0

e Especialista
en gestion de

e Plataformas
virtuales

e Equipos
informaticos:
Computadoras e
impresoras

e Utiles de
oficina
eEquipos de

e Informes

e Oficios

e Cronogramas

e Solicitudes

® Recibos

e Evaluaciones

e Informes de entrega de
copias de respaldo

e Actas de conformidad
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Neumann procesos Mantenimiento
o Directivas de la Institucion ° eUnidades de
Educativa Von Neumann Administrador | almacenamiento
e Metodologias para la ® Técnicoen | eLugares de
educacion mantenimiento | almacenamiento
de equipos de
computo

e Eficacia en el cumplimiento de actividades

o Sino se realiza una correcta planificacion de
recursos administrativos puede existir una
deficiencia en este aspecto.

e Sino se da una correcta informacion a los
clientes puede ocasionar pérdidas de utilidades
para la institucion.

e Si no se realiza una atencion psicologica
adecuada en los alumnos puede existir
consecuencias de enfermedades mentales
graves.

o Si no se tiene una adecuada atencion a los
reclamos puede existir inconvenientes en el
futuro.

e La inexistencia del mantenimiento preventivo
ocasiona desconocimiento sobre el estado de los
equipos informaticos.

e No tener un correcto control del monitoreo
puede ocasionar que la educacion que se esté
brindando no sea de calidad.

o Puede existir falta de capacitaciones y talleres.
® Puede existir contagio de COVID-19 y en el
peor de los casos muertes.

e Plan de trabajo de planificacion
administrativo.

o Fichas informativas claras.

e Fichas de control psicologico.

e Buscar mas de una solucion a un problema o
reclamo.

e Contar con repuestos de equipos informaticos
y periféricos.

e Talleres y capacitaciones.

e Procedimientos virtuales para evitar contagios
de COVID-19.

Tabla 13
Ficha técnica del proceso Nivel 1 “PAl.1 Planificacion administrativa”

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 1

Planificacion administrativa PAl.1

Nivel 1

Proceso de Apoyo

Tiene como objetivo poder
hacer una correcta
planificacion de los recursos
administrativos de la
institucion para que tengan un
buen uso de acuerdo al
contexto de COVID-19.
Desde la planificacion hasta la
gestion de los recursos
administrativos

Alta Direccion




e Alta
Direccion.

e Encargados
administrativos
e Docentes
e Procesos
Misionales

e Necesidad ° Ur,nc_iades
. Organicas
de gestionar e Planes
. e PA1.1.2
planes educativos La gestion
educativos. PA1.1.1 La gestion de planesy | @ Programas d g
) . ! el cuerpo
® Necesidad | programas educativos educativos
. docente y el
de gestionar e Mallas
) resto del
programas educativas ersonal del
educativos. P
centro
° Nece-s idad e Unidades
de gestionar a Orgénicas
'f;‘lggi?siz PAL12 Lagestion del cuerpo | ® Informes | @ PAL.1.3
d . docente y el resto del personal ° La gestion
€ gestionar a del centro Cronogramas | del
las demas ’ resupuesto
personas del gnualp
centro.
® Necesidad e Unidades
de gestionar el L Organicas
presupuesto PA1.1.3 La gestion del ® Presupuesto o PA2.
presupuesto anual anual S
anual de la Gestion
institucion financiera

eoProyecto de Ley N° e sccretaria ; d%?;;;?;tivas
5052/2020 El servicio publico | @ Docentes e Equinos
esencial de educacion en caso | e Director in fo?mgticos
de pandemias y estado de e Especialista Computa dorés e
emergencia. Administrativo im repsoras o Planes educativos
oLy N° 26549 Ley de los ® Especialista | / Igtiles de e Procramas educativos
Centros Educativos Privados en gestion de . g .
oficina e Mallas educativas

® Reglamento Interno de la procesos .

So . eEquipos de o Informes
Institucion Educativa Von ° o

- Mantenimiento

Neumann Administrador

. S .. ePlataformas
e Directivas de la Institucion e Técnico en .

: . virtuales
Educativa Von Neumann mantenimiento
g . el ugares de

e Metodologias para la de equipos de almacenamiento
educacion computo

e Efectividad en el cumplimiento de actividades

® Si no se realiza una gestion correcta de los
recursos administrativos esto puede ocasionar
que haya un desaprovechamiento de los mismos
y no se haga un correcto uso.

e Establecer lineamientos confiables para
gestionar los recursos administrativos.




Tabla 14
Ficha técnica del proceso Nivel 1 “PAl.2 Organizacion administrativa”

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 1

Organizacion administrativa PAl1.2

Nivel 1

Proceso de Apoyo

El principal objetivo es
proteger los recursos utilizados
para llevar a cabo un
desarrollo efectivo que
culmine en el logro de
resultados. Se trata de orientar
las acciones de manera
coherente y funcional para el
funcionamiento esperado, de
acuerdo al contexto de
CoVID-19.

Alta Direccion

Desde la atencion de los
clientes hasta la inscripcion de
los alumnos al afio académico.

0.1

o Necesidad
de atender a

los clientes,
estudiantes o
padres de e Solicitudes
familia. PA1.2.1 Atencién al cliente e Actas
o Alta .
. L, o Necesidad o Informes
Direccion.

e Encargados de atender a

e Unidades
Orgénicas

e PA1.2.1
Informes de
matriculas y
convalidacion

ensiones.

A los reclamos de pensiones

administrativos

o Docentes te los
clientes.

® Procesos e Necesidad

Misionales . .
de brindar e Unidades
. ) o Solici -
mform s de PA1.2.1 Informes de matriculas SOh.c itudes Orgamcg S
matriculas. convalidacion de pensiones ® Recibos e Estudiantes
o Necesidad y P e Informes o Padres de
de convalidar familia

e Plataformas | o 1icitides

eProyecto de Ley N° e Sccretaria virtuales. o Actas
5052/2020 El servicio pablico | @ Docentes e Equipos e Recibos
esencial de educacion en caso | e Director informaticos:

e Informes

de pandemias y estado de ® Especialista | Computadoras e




emergencia.

Neumann

elcy N° 26549 Ley de los
Centros Educativos Privados
e Reglamento Interno de la
Institucion Educativa Von

e Directivas de la Institucion
Educativa Von Neumann
® Metodologias para la

educacion computo

Administrativo
e Especialista
en gestion de
procesos

[
Administrador
e Técnico en
mantenimiento
de equipos de

impresoras

o Utiles de
oficina
eEquipos de
Mantenimiento
eUnidades de
almacenamiento
e ugares de
almacenamiento
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e Efectividad en el cumplimiento de actividades

e Si no se realiza una comunicacion correcta
puede tenerse a partes interesadas con
desinformacion, dudas, clientes.

@ Sino se realiza una solucion correcta a los
reclamos se tendra a clientes insatisfechos.

e Establecer canales de informacion clara y

precisa.

e Establecer controles de solucion de problemas
correctos con una diversidad de soluciones.

Tabla 15

Ficha técnica del proceso Nivel 2 “PA1.2.1 Atencion a los clientes”

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 2

Atencion a los clientes

Nivel 2

Se tiene como objetivo
principal brindar una atencién
adecuada y de calidad tanto a
los docentes, a los profesores y

a los alumnos en el contexto de

COVID-19.

Desde la atencién de
solicitudes hasta la atencion
gue requiera los alumnos.

PAl.2.1

Proceso de Apoyo

Alta Direccion, secretaria

0.1

o Alumnos

e Encargados
administrativos
e Padres de
familia

e Procesos
Nivel 1

e Necesidad
de atender a
los clientes,
estudiantes o
padres de
familia.

o Necesidad
de atender a
los reclamos
de los clientes.

PA1.2.1.1 Atencion de
solicitudes y reclamos

e Solicitudes
@ Solucion de
los reclamos
e Informes

e Unidades
Organicas

e PA1.2.1.2
Atencion
psicolégica
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o Necesidad
de atender a
los alumnos en
los diferentes
problemas que

o Solicitudes
o Alumnos
atendidos

o Unidades

PA1.2.1.1 Atencion psicologica Orgénicas

uedan tener.

eProyecto de Ley N°
5052/2020 El servicio publico
esencial de educacion en caso
de pandemias y estado de
emergencia.

e Secretaria

e Docentes

e Director

e Especialista
Administrativo

o Plataformas
virtuales

e Equipos
informaticos:
Computadoras e

elcy N° 26549 Ley de los ol impresoras e Solicitudes
Centros Educativos Privados * ESpe?}a 1sta ) Utiles de ® Actas

® Reglamento Interno de la en gestion de oficina ® Recibos
Institucion Educativa Von F.)rocesos eEquipos de ® Informes
Neumann - Mantenimiento

e Directivas de la Institucion il eUnidades de

: e Técnico en .

Educativa Von Neumann e almacenamiento
P mantenimiento

e Metodologias para la eLugares de

- de equipos de -
educacion . almacenamiento
cémputo

e Efectividad en el cumplimiento de actividades

e Establecer controles de solucion de
problemas correctos con una diversidad de
soluciones.

e Si no se realiza una solucidn correcta a los
reclamos se tendra a clientes insatisfechos.

Tabla 16
Ficha técnica del proceso Nivel 1 “PA1.3 Control de enserianza”

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 1

Control de ensefianza PA1.3

Nivel 1

Proceso de Apoyo

El principal objetivo es tener
controles en el monitoreo y
acompafiamiento escolar
correcto que pueda ser de
utilidad para la institucién en
el contexto de COVID-19.
Desde el hallazgo de alguna
falencia en el &mbito escolar
hasta la solucién de la misma.

Alta Direccion, docentes




o Necesidad o Informe
de tener un e Estudiantes
de control de
buen control . . e PA1.3.2
PA1.3.1 Monitoreo monitoreo .
° en el Acompafiamiento
. . e Actas de . .,
Estudiantes | monitoreo de . e Alta Direccidon
monitoreo
o Docentes | los alumnos.
® Procesos ® Necesidad
Misionales | de realizar un e Informe .
L. e Estudiantes
buen PA1.3.2 Seguimiento de S,
- - e Alta Direccion
seguimiento a seguimiento
los alumnos.

eProyecto de Ley N°
5052/2020 El servicio
publico esencial de
educacion en caso de
pandemias y estado de
emergencia.

el cy N° 26549 Ley de los
Centros Educativos Privados
e Reglamento Interno de la
Institucion Educativa Von
Neumann

e Directivas de la Institucion
Educativa Von Neumann

e Metodologias para la
educacion

e Secretaria

e Docentes

e Director

e Especialista
Administrativo
e Especialista
en gestién de
procesos

[ ]
Administrador
e Técnico en
mantenimiento
de equipos de
cémputo

o Plataformas
virtuales.

e Equipos
informaticos:
Computadoras e
impresoras

e Utiles de
oficina
eEquipos de
Mantenimiento
eUnidades de
almacenamiento
e[ ugares de
almacenamiento

e Efectividad en el cumplimiento de actividades

e Actas
e Informes

o Existe el riesgo de que si no se realizan no
se tenga un servicio educativo de calidad.

e Tener controles de monitoreo y

acompafiamiento.

4.3.5 Redisefio de los procedimientos

Tabla 17

Ficha de procedimiento de “PAl.1.1 La gestion de planes y programas educativos”™

FICHA DE PROCEDIMIENTO

La gestion de planes y programas educativos

Se tiene como objetivo gestionar de manera adecuada los planes y programas
educativos en el contexto de COVID-19.
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Desde la planificacion hasta la difusion de los planes y programas educativos

PA1.1 Planificacion administrativa

PA1.1.1

0.1

La junta directiva tiene que

realizar y trazar cuales van
a ser los lineamientos para
el afio académico que se
encuentren en desarrollo,
las reuniones tienen que ser
de tipo virtual a través del
aplicativo Google Meet ya
que por el contexto de
pandemia de COVID-19, se

Realizar | L o Alt
eallzarfa 1 oncuentran prohibidas las Ata e Acta de
planificacion . o Direccion - 45
virtual reuniones de manera fisica, e Docentes | '€UNIoN
Nota*: Si el caso extremo o
. ; . especialistas
seria necesario reunirse
tiene que usarse mascarillas
y con una distancia de 2
metros una con otra, en un
ambiente desinfectado y
que previamente las
personas participantes
tengan su prueba de
descarte de COVID-19.
La Alta Direccion tiene que
elegir si se va a desarrollar
un plan educativo o un
programa educativo, en la
reunién virtual que se esta
Escoger que | realizando via la plataforma
- e Alta
tipo de plan | Google meet. Direccion e Acta de 20
se llevara a - CASO 1: Plan Educativo reunién
. e e Docentes
cabo Continue con la actividad L
o especialistas
N°3
-CASO 2: Programa
educativo
Continue con la actividad
N°9
L Para la elaboracion de los
Elaboracion . .
planes existen metodologias .
del Plan . ® Plan educativo
. la que se va a utilizar las 20
Educativo ; - e Docentes | planteado
cuales siguen los siguientes L
(PLE) : especialistas
pasos que se describen.
Planificacion | Se crea un cronograma con
de la secuencia de los trabajos
L T e Cronograma 30
actividades y actividades a llevar a e Docentes
del PLE cabo. especialistas
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Se establecen los objetivos

Trazado de . .
objetivos y gue se pretenden conseguir e Plan educativo
5 con el PLE en relacion a la planteado con 60
metas del . e Docentes _—
solucidn de las o objetivos
PLE (o especialistas
probleméticas halladas.
Se evallan los recursos que
se han de usar, tanto
humanos como materiales. ® Plan educativo
Definicién de | ¢ Existen observaciones? planteado con
6 S - 90
recursos oSI: Contintie con la e Docentes | objetivos y
actividad N° 7 especialistas | recursos
oNO: Contintie con la
actividad N° 8
Los docentes encargados
deben reunirse a través de .
® Plan educativo
Levantar las | la plataforma Google Meet -
7 . - - sin 40
observaciones | de revisar las observaciones | @ Docentes observaciones
y corregirlas. especialistas
- Vuelva a la actividad N°6.
El personal encargado tiene
Redactar El gﬂié:(tji?/f)taruil SF;I?/Z a llevar
8 |Plan g e Plan Educativo | 120
Educativo a Qesarrollar. _ ® Docentes
-Findel CASO 1,irala especialistas
actividad N° 15.
Cuando se elabora un
Elaboracion | Programa Educativo es con
2 ® Programa
del Programa | la finalidad de formar y A
9 : . educativo 25
Educativo capacitar para poder lograr | @ Docentes lanteado
(PRE) los objetivos especialistas P
institucionales.
Los objetivos deben ser
especificos, claros y
Identificar los | medibles. La curricula ® Programa
10 objetivos de | contiene lo que los educativo con 15
. - e Docentes .
aprendizaje | estudiantes deben saber y L objetivos
especialistas
ser capaces de hacer
finalizando el programa.
Se debe seleccionar el
contenido en especifico del
programa segun la temética
general, area de estudios y
objetivos del mismo, este
debe estar actualizado al
contexto del momento y
debe ser dtil al futuro. La
metodologia debe ser ® Programa
Seleccionar el | variada y adaptarse a las educativo con
11 contenidoy | necesidades de los objetivos, 25
A . e Docentes .
metodologia | estudiantes, hay programas L contenido y
. . especialistas A
que se ajustan a ser dictados metodologia

en linea y otros que
necesitan de actividades
précticas, sea cual sea, es
necesario que el programa
sea siempre interactivo y se
realicen distintos tipos de
dinamicas y actividades
dentro de él.
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12

Realizar la
evaluacion
del

aprendizaje

Es importante que durante y
al final del programa
educativo se puedan evaluar
los conocimientos y
habilidades adquiridas por
los estudiantes durante el
proceso y asi asegurar la
efectividad del programa.
¢Existen observaciones?
oSI: Contintie con la
actividad N° 13

oNO: Contintie con la
actividad N° 14

e Docentes
especialistas

e Programa
educativo con
objetivos,
contenido,
metodologia y
evaluacion

20

13

Levantar las
observaciones

Los docentes encargados
deben de reunirse por la
plataforma Google Meet y
deben de revisar las
observaciones y corregirlas.
- Vuelva a la actividad
N°12.

e Docentes
especialistas

e Programa
educativo

45

14

Redactar El
Programa
Educativo

El personal encargado tiene
que redactar el Programa
Educativo que se va a llevar
a desarrollar.

-Findel CASO 2, irala
actividad N° 15

e Docentes
especialistas

® Programa
educativo

90

15

Comunicar y
difundir los
PLE y PRE

La secretaria tiene que
enviar a través del correo a
La alta Direccion los
informes elaborados y tiene
que comunicar y difundir el
PLE y el PRE sea el caso
para que se tenga en
conocimiento, a través de
las plataformas virtuales del
colegio Vonn Neumann, y
hacer llegar a las personas
interesadas a través de
correos y la App
WhatsApp.

e Secretaria

e Plan Educativo
e Programa
Educativo

30

TIEMPO
PROMEDIO
(DIAS)




Figura 14
Diagrama de flujo de “PAI1.1.1 La gestion de planes y programas educativos”
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Tabla 18
Ficha de procedimiento de “PAI.1.2 La gestion del cuerpo docente y el resto del personal
del centro”

FICHA DE PROCEDIMIENTO

La gestion del cuerpo docente y el resto del personal del centro

Se tiene como objetivo gestionar de manera adecuada a los docentes y resto del
personal que pertenecen a la institucion educativa en el contexto de COVID-19.

Desde la planificacion hasta la gestion de docentes

PA1.1 Planificacion administrativa

PA1.1.2

0.1




Realizar la
planificacién
docente y
recepcion de
PLE y PRE

Luego de recepcionar
los documentos de PLE
Y PRE que fueron
enviados de manera
virtual, la Alta
Direccién tiene que
realizar y trazar cuales
van a ser los
lineamientos para el afio
académico de acuerdo a
la planificacion de los
docentes y el resto del
personal.

o Alta
Direccion

e Planes y
programas
educativos
e Acta de

reunion

60

68

Escoger que
tipo de gestion
quesevaa
realizar

La Alta Direccién tiene
que elegir sisevaa
desarrollar un plan
educativo o un
programa educativo.
- CASO 1: Docentes
Continue con la
actividad N°3
-CASO 2: Resto del
personal

Continue con la
actividad N° 8

e Alta
Direccion

e Planes y
programas
educativos
e Acta de

reunion

30

Planificacion
de actividades

Primero se tiene que
planificar de acuerdo al
PLE y PRE las
competencias que tiene
que tener como minimo
los docentes que se va a
necesitar en la
Institucion Vonn
Neumann en el contexto
de COVID-19.

e Personal
Administrativo

e Plan educativo
planteado

45

Trazado de
objetivos y
metas

Se crea un cronograma
con la secuencia de los
trabajos y actividades a
llevar a cabo, de
acuerdo a la
especialidad del docente
y al nivel que
pertenezca (Inicial,
primaria y secundaria).

e Personal
Administrativo

e Cronograma

45

Definicion de
recursos

Se evaluan los recursos
que se han de usar los
docentes para su
desarrollo, tanto como
parte de factores
humanos y presupuesto.
Aqui también se puede
incluir otro tipo de
aspectos que se crean
necesarios.

e Personal
Administrativo

e Informe de
gestion docentes

30
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¢Existen
observaciones?

oSI: Continte con la
actividad N° 6

oNO: Continue con la
actividad N° 7

Levantar las
observaciones

Los docentes
encargados deben de
reunirse de manera
virtual a través de la
plataforma Google
Meet y deben de revisar
las observaciones y
corregirlas.

- Vuelva a la actividad
N°6.

e Personal
Administrativo

e Informe de
gestion docentes
sin observaciones

90

Redactar El
Informe de
Gestion
Docentes

El personal encargado
tiene que redactar el
Informe con la gestion
docente.

-Fin del CASO 1, irala
actividad N°11.

e Personal
Administrativo

o Informe de
gestion docentes

120

Definir
actividades y
recursos

Se tiene que definir
cuéles seran las tareas
que van a realizar las
personas que
pertenezcan al area de
limpieza, electricidad,
seguridad entre otros, a
través de un
cronograma. Donde se
definiran los recursos
gue se van a necesitar
para llevar a cabo las
tareas.

¢Existen
observaciones?

oSI: Contintie con la
actividad N° 9

oNO: Contintie con la
actividad N° 10

e Personal
Administrativo

e Cronograma

50

Levantar las
observaciones

Los docentes
encargados deben de
reunirse de manera
virtual a través de la
plataforma Google
Meety deben de
revisar las
observaciones y
corregirlas.

- Vuelva a la actividad
N°8.

e Personal
Administrativo

o Informe de
gestion otro
personal sin
observaciones

45

10

Redactar El
Informe de
Gestiodn de
otro personal

El personal encargado
tiene que redactar el
Informe con la gestién
de otro personal.
-Findel CASO 2, irala
actividad N°11.

e Personal
Administrativo

e Informe de
gestion otro
personal

120
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11

Comunicar y
difundir los
Informes

La secretaria tiene que
enviar a través del
correo a La alta
Direccion los informes
elaborados y tiene que
comunicar y difundir
los informes ya
elaborados sea el caso
para que se tenga en
conocimiento, a través
de las plataformas
virtuales del colegio
Vonn Neumann, y hacer
llegar a las personas
interesadas a través de
correos y la App
WhatsApp.

e Secretaria

e Informes 30

Figura 15

TIEMPO
PROMEDIO 1
(DIAS)

Diagrama de flujo de “PAI1.1.2 La gestion del cuerpo docente y resto del personal”
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Tabla 19

Ficha de procedimiento de “PAl.1.3 La gestion del presupuesto anual”

71

FICHA DE PROCEDIMIENTO

La gestion del presupuesto anual

Se tiene como objetivo gestionar de manera adecuada de acuerdo a los requerimientos
del presupuesto anual de la institucion en el contexto de COVID-19.

Desde la planificacion hasta la gestion de recursos financieros.

PA1.1 Planificaciéon administrativa

PA1.1.3

0.1

Recepcionar y
1 ordenar la
informacion

La Alta direccion tiene

que recibir los planes que
fueron enviados a través
de las plataformas
virtuales, programas e
informes de gestion y
ordenarlos de acuerdo a
los recursos que estan
requiriendo, se
recomienda que se realice
en carpetas virtuales a
través de las plataformas
Google Drive o Dropbox.

o Alta
Direccion

e Acta de reunion
e Planes
educativos

e Programas
educativos

e Informes

30

Estandarizar
2 todos los
recursos

La Alta Direccién tiene
que armar un informe
con todos los recursos ya
sean humanos,
ambientales, materiales
entre otros que se van a
necesitar durante el
periodo escolar en el
contexto de COVID-19.

o Alta
Direccion

e Informe

45

Elaboracion
3 del
Cronograma

Para la elaboracion de los
cronogramas de acuerdo
a los diferentes niveles y
los recursos que se van a
necesitar para llevar a
cabo el periodo escolar y
se pueda observar de una
manera mas ordenada en
el contexto de COVID-
19.

o Alta
Direccion

e Cronograma

60
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Elaboracion
de objetivos u
justificacién

Una memoria
justificativa, que
acompanara el proyecto
de presupuesto, en la que
se expongan los objetivos
especificos de la
Programacion General
Anual que se pretenden
conseguir y para los
cuales es necesario un
gasto econémico.

e Contador

e Informe

40

Compactacion
de informe

Es necesario que se
tengan informes
compactos y coherentes
para lo cual se tiene que
realizar revisiones del
plan de presupuesto.
¢EXxisten observaciones?
oSI: Continte con la
actividad N° 6

oNO: Contintie con la
actividad N° 7

e Docentes
especialistas

e Informe

30

Levantar las
observaciones

Los docentes encargados
deben de reunirse de
manera virtual a través de
la plataforma Google
Meety deben de revisar
las observaciones y
corregirlas.

- Vuelva a la actividad
N°5.

e Docentes
especialistas

o Informe sin
observaciones

90

Elaboracion y
envio del
Informe

El personal encargado
tiene que redactar de
manera correcta el
Informe del Presupuesto
Anual, considerando los
gastos, ingresos, estados
financieros, etc., para que
luego se envie al proceso
de Gestion Financiera en
donde se le realizaran los
ajustes de ser necesario y
se podra ver como se
daran los bienes
financieros y en qué
periodo de acuerdo al
cronograma, todo esto
realizandose de manera
virtual a través de las
plataformas virtuales.

e Contador

e Informe

120

TIEMPO
PROMEDIO
(DIAS)




Figura 16
Diagrama de flujo de “PAI1.1.3 La gestion del presupuesto anual”
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Tabla 20
Ficha de procedimiento de “PA1.2.1.1 Atencion de solicitudes y reclamos”

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Atencion de solicitudes y reclamos

contexto de COVID-19.

Se tiene como objetivo atender de manera efectiva las solicitudes y reclamos en el

Desde la recepcion de la solicitud hasta la solucién de la inconformidad

PA1.2 Organizacion administrativa

PA1.2.1.1

0.1




El padre de familia o
apoderado tiene que enviar
un correo a la institucion a
través @vonneumann.pe,

74

Recepcion =
. aqui se tiene 2 casos en
de solicitud ;
o reclamo donde: .. e Solicitud 5
- CASO 1: Solicitud ® Secretaria
de manera . o
; Continue con la actividad
virtual o
N°2
-CASO 2: Reclamo
Continue con la actividad N°
9
La secretaria tiene que
realizar la evaluacién virtual
Evaluacion necesaria y atiende de
acuerdo a la naturaleza del ..
de la . . , | ® Solicitud 30
solicitud tlpo_de SOIICItL_Jd que haya _ ® Secretaria
enviado y se tiene que enviar
al responsable que brindara la
atencion.
El responsable verifica y
evallia
- ; Puede darse respuesta de
Verificary | ¢ ; P o Alta
inmediato? ; ., ..
dar - Direccion e Solicitud 25
respuesta oSI: Continfe con la ® Docentes
P actividad N° 4 especialistas
oNO: Contintie con la P
actividad N°5
La secretaria tiene que dar la
respuesta al padre de familia
0 apoderado del alumno o el
Cierrael solicitante, como es de ® Secretaria e Solicitud 5
caso manera virtual se envia un e- | @ Docentes
mail de respuesta y se cierra | especialistas
el caso.
- Fin del CASO 1.
La secretaria tiene que enviar
la solicitud a la Alta
. Direccion para que se pueda
Analizar de realizar unpanéI?sis még
modo . o Alta e Solicitud 45
profundo de la misma de e
profundo . . Direccién
manera virtual a través de los
correos que se manejan en la
institucion.
La Alta direccion tiene que
Gestionar Ia realizar una evaluacion del
. caso, en donde se coordinan | e Alta e Solicitud 480
solicitud . : .,
las soluciones todo esto Direccion
dentro del plazo de 8 horas.
Luego de que se encontré la
Brindar la | solucidn o respuesta méas
respuesta viable a la solicitud, se tiene
maés viable | que llamar por via telefénica | e Alta e Solicitud 15
ala al solicitante y entregar la Direccion
solicitud respuesta viable de la

solicitud.
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La secretaria tiene que
realizar un seguimiento para
la ejecucion correcta de las

Realizar el | solicitudes que se tengan de ..
8 S . , | ® Solicitud 45
seguimiento | acuerdo al tipo de naturaleza | e Secretaria
de las mismas.
-FINdel CASO 1,irala
actividad N° 15.
La secretaria tiene que
realizar un analisis al reclamo
Analizar el | que se ha realizado de
9 q . , | ® Reclamo 30
reclamo manera virtual, en donde se | ® Secretaria
tengan los detalles del
mismo.
Es necesario que todos los
. reclamos hechos por padres
Registrar o
de familia, apoderados,
como
alumnos, etc. Sean
antecedente . .
10 registrados en el sistema .| ® Reclamo 15
el reclamo |. 2" " ® Secretaria
en el institucional para que se
. tenga como un antecedente y
sistema i
puedan evaluarse posibles
soluciones a casos similares
De acuerdo a lo que se trate
el reclamo presentado es
Definir necesario que se defina
estrategia | cuales serén las 3 posibles
11 gia . P B} e Alta ® Reclamo 15
de solucion | soluciones y se elige la mas e
- . . Direccion
al reclamo | viable y que satisfacera de
mejor manera al reclamo
hecho por el solicitante.
La secretaria hace llegar la
solucion al reclamo que se
Dar definié con anterioridad, en ,
. . e Secretaria
12 respuesta donde se envia un e - mail a o Padres de | ® Reclamo 15
del reclamo | la persona que realizo el -
3 Familia
reclamo o a través de una
llamada telefénica.
El padre de familia da una
Recepcién a la respuesta al
reclamo y analiza.
Recibir ¢ Esta de acuerdo con la
., ® Padres de
13 respuesta al | solucion? . ® Reclamo 10
., Familia
reclamo oSI: Continte con la
actividad N° 15
eNO: Continte con la
actividad N° 14
Se tiene que realizar una
reunién virtual a través de la
plataforma Google Meet
Elegir otra | directa con la persona que
14 gir s P g e Alta ® Reclamo 5
solucién realiz6 el reclamo y escoger e
. 2. Direccion
otra solucién més viable.
- FIN del CASO 2, vuelva a
la actividad N°12.
Se tiene que aplicar una
Aplicar una | encuesta de satisfaccion
15 P - . , | ® Encuesta 15
encuesta virtual a traves de los ® Secretaria

formularios de Google Form
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para poder ver como se estan
llevando a cabo las
solicitudes y reclamos en el
contexto de la pandemia de
CoVID-19.

TIEMPO
PROMEDIO
(DIAS)




Figura 17
Diagrama de flujo de “PA1.2.1.1 Atencidn de solicitudes y reclamos”
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Tabla 21

Ficha de procedimiento de “PA1.2.1.2 Atencion psicologica”

78

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Atencion psicoldgica

Se tiene como objetivo atender de manera efectiva los problemas psicolégicos en el
contexto de COVID-19.

Desde la recepcién del problema psicolégico hasta la solucién del problema.

PA1.2 Organizacion administrativa

PA1.2.1.2

0.1

Hallazgo de
1 problema
psicolégico

La psicéloga del colegio
realiza test psicologicos a
través de las plataformas
virtuales debido al
contexto de COVID-19
tanto al empezar las clases
virtuales como en el
transcurso trimestral de las
mismas, de acuerdo al
nivel que se encuentren los
alumnos ya sea inicial,
primaria o secundaria en
este transcurso puede
hallarse algun tipo de
anomalia o problema, otra
forma de poder hallar el
problema podria ser a
través de una solicitud
directa del padre de familia
o0 alumno que solicite la
atencidn psicoldgica.

e Psiclloga

e Test
Psicolégico

25

Hacer de
conocimiento

La psiclloga tiene que
enviar el hallazgo a la Alta
Direccion a través de los
medios virtuales y al padre
de familia o apoderado del
menor, en donde se
describa que es lo que se
encontro. Y se debe
esperar la autorizacion del
padre de familia.

¢Existe la autorizacion del
padre de familia?

oSI: Continte con la
actividad N° 3

e Psicologa
o Alta
Direccion

e Padre de
familia

e Acta
Informativa

30
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oNO: Fin del
procedimiento.

Realizar una
primera
sesion de
diagnéstico

La psicéloga tiene que
contactarse con el alumno
realizando una Ilamada
telefonica y enviando un
correo electrénico y pactar
un horario para la primera
sesion virtual de
diagnéstico debido a que
no se puede tener
reuniones cercas por el
COVID-19, en donde
podra ver de manera mas
detallada el padecimiento.

e Psicdloga

e Acta de
Reunién

45

Elegir el
procedimiento
més adecuado

La psicéloga de acuerdo al
diagnostico virtual que se
realizé tiene que escoger
cuales seran las
herramientas dentro del
procedimientos adecuados
para tratar el problema
psicoldgico.

e Psicdloga

e Acta de
Reunién

30

Elaborar el
cronograma

Se tiene que elaborar un
cronograma de manera que
las sesiones psicolégicas
virtuales no afecten los
estudios del alumno,
buscandose el modo mas
propicio.

e Psicdloga

e Cronograma

45

Llevar a cabo
las sesiones
programadas

Se tiene que llevar a cabo
las sesiones virtuales a
través del aplicativo
Google Meet que se
programaron de acuerdo al
cronograma, ya que no se
pueden reunir por el estado
de emergencia de COVID-
19.

e Psicologa

e Cronograma
e Actade
reunion

540

Medir el
avance del
procedimiento

A través de test
psicolégicos tiene que irse
midiendo progresivamente
como va avanzando el
alumno.

¢El avance es
significativo?

oSI: Continte con la
actividad N° 9.

oNO: Continte con la
actividad N° 8 .

e Psicologa

e Test
psicolégico

30

Realizar el
ajuste al
procedimiento

La psicdloga tiene que
realizar algunos ajustes del
método que esté llevando a
cabo y plantear soluciones
para mejora del alumno

- Volver a la actividad N°
7

e Psicdloga

® Test
psicoldgico

20

Realizar el
seguimiento

Una vez terminado el
tratamiento de acuerdo al

e Psicologa

e Actas de
seguimiento

120
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cronograma se tiene que
realizar un seguimiento
virtual a los alumnos
tratados para evitar
reincidencias.

10

Elaborar el
informe
psicolégico

Se tiene que realizar la
elaboracion de un informe
psicoldgico detallando, los
procedimientos y
resultados de la atencion
psicoldgicaen la
Institucion, para que sea
archivado de manera
virtual, hecho de
conocimiento al padre de
familia y Alta Direccion a
través de correos
electronicos.

e Psicdloga
e Padres de
familia

o Alta
Direccion

e Informe
psicoldgico

90

11

Aplicar una
encuesta

Se tiene que aplicar una
encuesta de satisfaccion
virtual para poder ver
como se llevd a cabo la
atencidn psicoldgica y
poder mejorar en algunos
aspectos que se tengan.

e Psicdloga

e Encuesta

15

Figura 18

Diagrama de flujo de “PA1.2.1.2 Atencion psicologica”™

M1 GESTION
EDUCATNA

Inigo

Psicologia

PA12.12 Alenchin psicaldgica

Alta Direccidin

Padles de Famiia

(O] i ez
A Pl aico

Cranagrms

Tiempo dé
realizaciin

TIEMPO
PROMEDIO
(DIAS)

Infome
psicolsgico

1

Lisgar
resulte;




Tabla 22

Ficha de procedimiento de “PA1.2.1.3 Informes de matriculas y convalidacion”
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Informes de matriculas y convalidacion

Se tiene como objetivo dar una atencién de calidad en matriculas y convalidaciones en
el contexto de COVID-109.

del alumno.

Desde que se recibe la duda de algin informe acerca de matriculas hasta la inscripcion

PAL.2 Organizacion administrativa

PA1.2.1.3

0.1

Solicitud de
informacion

El padre de familia pide

informacion de manera
virtual a través de las
redes sociales o
escribiendo a la App de
WhatsApp del colegio
Von Neumann.

¢Es padre de familia
antiguo?

oSI: Continte con la
actividad N° 2.

oNO: Continte con la
actividad N° 3.

® Secretaria

e Solicitud

15

Convalidacion
de matricula

El padre de familia tiene
que completar la
inscripcioén de matricula
virtual de su menor hijo/a
de acuerdo a los datos
requeridos y se convalida
con los datos del afio
pasado, los alumnos
antiguos solo pagan el
50% de la matricula total,
en donde tiene que pagar
de modo online la
matricula y el padre de
familia tiene que enviar
una foto de la matricula.
-Continde con la
actividad N°6.

® Secretaria
e Padres de
familia

e Inscripcion de
matricula

90
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Hacer de
conocimiento
el broschure

Se debe de enviar o
entregar de manera
virtual a través de correos
electronicos o la App
WhatsApp al padre de
familia o apoderado que
por primera vez esta
preguntando acerca de la
matricula en el colegio, el
broschure informativo en
donde se consideran los
requisitos minimos de
inscripcidn, pensiones,
tipo de ensefianza, entre
otras cosas.

e Secretaria
e Padres de
familia

e Broschure

30

Registrar
nuevos
clientes

Se tiene que registrar en
el sistema datos minimos
como nombres, teléfonos
y correos, para poder
enviar cualquier
informacién mas adelante
a través de los correos.
¢Desea matricular?

oSI: Continute con la
actividad N° 5.

oNO: Fin del
procedimiento.

® Secretaria

e Registro de
datos

25

Realizar la
inscripcion de
las nuevas
matriculas

Se envia los formatos de
inscripcion virtual en
donde el padre de familia
0 apoderado tiene que
completar los datos que
se requieran y se
convalida la informacién.
-Continte con la
Actividad N° 6.

e Secretaria

e Inscripcion de
matricula

45

Dar a
conocimiento
si hay
cambios

En caso de que existan
algin cambio ya sea en
pensiones, matriculas u
otro tipo de informacién
relevante, se tiene que
hacer de conocimiento a
los padres de familia de
manera virtual a través
del correo electronico.
¢EXxisten observaciones?
oSI: Continte con la
actividad N° 7

oNO: Contintie con la
actividad N° 8

e Secretaria

e Acta
informativa

25

Levantar las
observaciones

Deben de revisar las
observaciones y
corregirlas.

- Vuelva a la actividad
N°6.

® Secretaria

o Matricula sin
observaciones

90

Aplicar una
encuesta

Se tiene que aplicar una
encuesta de satisfaccién
virtual elaborada en

e Secretaria

e® Encuesta

15
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Google Forms de la
atencion recibida.

TIEMPO
PROMEDIO 1
(DIAS)

Figura 19
Diagrama de flujo de “PA1.2.1.3 Informes de matriculas y convalidacion”
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Ficha de procedimiento de “PAI.3.1 Monitoreo”

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Monitoreo

Se tiene como objetivo recoger la informacién necesaria con respecto al desempefio de
los docentes y alumnos en el contexto de COVID-19.

Desde que se planifican las estrategias de monitoreo hasta antes de su seguimiento
escolar.

PA1.3 Control de ensefianza

PA1.3.1

0.1

En el transcurso que se esta
llevando a cabo las clases
virtuales es necesario que

Andlisis de

e Informe de 900
clases

e Docentes | clases
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virtuales
realizadas

un docente asista
virtualmente en las
plataformas donde se
dictan las clases virtuales
de manera aleatoria a las
mismas de los diversos
niveles, con una periocidad
de 3 veces por semana.
Existen dos casos de
monitoreo:

CASO 1: Docentes

- Ir a la actividad N° 2.
CASO 2: Alumnos

- Ir a la actividad N° 8.

Realizacion
del informe

El docente encargado tiene
que desarrollar un informe
de clases en donde de
manera muy objetiva tiene
que describir como se van
realizando las clases
virtuales ya que por el
COVID-19 no pueden ser
de manera presencial.

e Docentes

o Informe de
clases

45

Rellenar los
ftems

Se tiene que completar de
acuerdo a los items de
calificacion de como se
estan llevando a cabo las
clases virtuales como por
ejemplo la metodologia
empleada, recursos,
entendimiento de los
alumnos, avance de los
temas, utilizacién de las
herramientas virtuales o
TIC'S.

® Docentes

e Informe de
clases

45

Aplicar una
encuesta
breve

Se tiene que aplicar una
breve encuesta virtual
realizada en el Google
Forms aleatoria a los
alumnos para que puedan
servir de indicador de la
realizacion de clases
virtuales, solo teniendo en
cuenta preguntas claves.

e Docentes

e Encuesta

15

Compactar
respuestas

Es necesario que tanto a
través del andlisis y los
resultados de la encuesta
virtual se haga la pregunta
¢Existe deficiencias
significativas?

oSI: Contintie con la
actividad N° 6.

oNO: Fin del
procedimiento.

e Docentes

e Informe

25

Escoger la
estrategia

Es necesario que se elijan
las estrategias para mejorar
el desempefio docente, de
acuerdo a los items en

e Docentes

e Informe

15
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deficiencia que se haya
encontrado.

Se tiene que realizar el
cronograma para poder
llevar a cabo las

Realizar el | actividades y controles de
7 . e Informe 25
cronograma | monitoreo escolar de e Docentes
manera virtual.
-Findel CASO 1,irala
actividad N° 10.
Cuando se tengan las
Anélisis de | pruebas debe de filtrarse
8 evaluaciones | acerca de los alumnos que e Evaluaciones 20
. . . . e Docentes
academicas | tengan la media mas baja
de la clase.
Es necesario que se elijan
las estrategias para mejorar
Definir el desempefio de los .
9 estrategias | alumnos. e Docentes | © Evaluaciones 30
-Findel CASO 2,irala
actividad N° 10.
Se tiene que compactar la
informacion de ambos
Realizar un | monitoreos para que sean
10 informe de conocimiento de la Alta o Informe 45
general del | Direccidn se deben de e Docentes
monitoreo enviar a través de los
correos electronicos en
formatos de PDF.
TIEMPO
PROMEDIO 2

(DIAS)




Figura 20
Diagrama de flujo de “PA1.3.1 Monitoreo”
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Ficha de procedimiento de “PA1.3.2 Acompafiamiento”

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Acompafamiento

alumnos en el contexto de COVID-19.

Se tiene como objetivo dar un seguimiento correcto con respecto a los docentes y

Desde que se implementan las estrategias hasta que se hace su medicién.

PA1.3 Control de ensefianza

PA1.3.2

0.1

Cuando se tiene el
informe de monitoreo se
debe de hacer el analisis
de acuerdo a la

Analizar el
1 informe de

. monitor
monitoreo onitoreo

® Docentes

e Informe de

120
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informacion recaudada
en el monitoreo virtual
que se realizo con
anterioridad.

Tener todos los
recursos para las
estrategias

Se tiene que tener los
formatos, informes,
documentos que se
requieran para las
estrategias de manera
virtual.

o Docentes

e Informe de
monitoreo

45

Cumplir el
cronograma

Segun los dias de
cronograma, las
reuniones se daran de
manera virtual por el
contexto de COVID-19
se tiene que llevar a
cabo las estrategias que
se definieron en el
monitoreo

o Docentes

e Informe de
monitoreo

900

Asignar
docentes

Se tiene que asignar
docentes que
acompafien a los
alumnos en el proceso
de nivelacion académica
realizadas virtualmente
debido al COVID-19.

o Docentes

e Informe de
monitoreo

60

Evaluar

Es necesario que se
evallen a los docentes y
alumnos de manera
virtual para poder medir
Si en caso existen
mejoras significativas.
¢Hay mejoras?

oSI: Continue con la
actividad N° 7.

oNO: Contintie con la
actividad N° 6.

o Docentes

e Informe

45

Realizar
reajustes a las
estrategias

Si no estan notandose
las mejoras es necesario
reajustar las estrategias
para tener un mejor
desempefio.

-Volver a la actividad
N° 5.

o Docentes

e Informe

35

Realizar el
informe de
acompafiamiento

Elaborar el informe en
donde se haga evidencia
de que la
implementacion esta
siendo verificada.

® Docentes

e Informe

45

Registrar
avances

Debe de registrase de
manera virtual los
avances del desempefio
tanto docente como de
los alumnos.

o Alta
Direccion

e Informe

25

Difundir
avances

Es necesario que se haga
de conocimiento tanto
en los padres de familia
como a la Alta
Direccion de los avances

o Alta
Direccion
o Docentes

e Informe
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del acompariamiento
escolar, a través de
reuniones virtuales por
Google Meet, llamadas
telefonicas y envios de
correos electrénicos por
el contexto de COVID-
19.

Figura 21
Diagrama de flujo de “PAI.3.2 Acompariamiento”

PM1. GESTION
EDUCATVA

TIEMPO
PROMEDIO
(DIAS)

PA13.2 Acompafiamiento

Alta Direccign

Padres de familia

4.4 Evaluacion de la eficacia
4.4.1 Eficacia del proceso tradicional
44.1.1 Proceso de informes

Tabla 25
Eficacia del proceso Informes

Numero de Tiempo
Procesos procesos P Eficacia
NPE NPA TE TA

Cod Nivel
1

PA1.1 Informes 12.0 75 50 48 63%




Numero de .
. Tiempo L
Cod Nivel Procesos procesos Eficacia
2 NPE NPA TE TA
Informes para
PAl1.1.1 matriculas 120 75 50 438 63%
4.4.1.2 Proceso de atencién
Tabla 26
Eficacia del proceso Atencion
. Numero de .
COdl\l ivel Procesos _ Procesos Tiempo Eficacia
NPE NPA TE TA
PAl1.2 Informes 55 4.0 11.0 100 73%
Numero de .
. Tiempo .
Cod Nivel Procesos procesos Eficacia
2 NPE NPA TE TA
Atencién a los
PAl.2.1 clientes 55 40 110 100 73%

4.4.1.3 Proceso de control de ensefanza

Tabla 27
Eficacia del proceso Control de ensefianza
Numero de .
. Tiempo L
Cod Nivel Procesos procesos Eficacia
2 NPE NPA TE TA
Control de
PAL1.3 ensefianza

35 30 17.0 200 85%

4.4.1.4 Proceso de pensiones
Tabla 28

Eficacia del proceso Pensiones

Numero de .
Tiem
.COd Procesos _ procesos 1empo
Nivel 2

NPE NPA TE TA
PAl.4 Pensiones 150 6.0 4.0 10.0

Eficacia

40%

89



4.4.2 Eficacia del redisefio de proceso de gestion administrativa

4.4.2.1 Planificacién administrativa

90

Tabla 29
Eficacia del proceso Gestién Administrativa
Cod Nivel Numero de Tiempo _. .
1 Procesos procesos Eficacia
NPE NPA TE TA
PAL1 Planificacion 60.0 70.6 3.0 2.6 118%
administrativa
Numero de .
. Tiempo __. .
Cod Nivel Procesos procesos Eficacia
2 NPE NPA TE TA

La gestion de planes y programas

PAl1.1.1 educativos

60.0 75.0 1.0 0.8 125%

La gestion del cuerpo docente y el resto del

PA1.1.2 personal del centro

60.0 66.7 1.0 0.9 111%

PA1.1.3 La gestion del presupuesto anual 60.0 70.6 1.0 0.9 118%

4.4.2.2 Organizacion administrativa

Tabla 30

Eficacia del proceso Organizacion Administrativa

Cod Nivel
1

Procesos

Numero de Tiempo
procesos PO Eficacia
NPE NPA TE TA

PA1.2  Organizacion administrativa 120.0 128.6 4.0 3.5 107%

Numero de ..
i T L.
Codé\llvel Procesos procesos 1empo Eficacia
NPE NPA TE TA
PA1.2.1 Atencionalos o060 6a6 40 35 114%
clientes
Informes de
PA1.2.2 matriculas y 60.0 60.0 0.0 0.0 100%

convalidacion




Numero de

. Tiempo _,. .
Cod Nivel Procesos procesos Eficacia
3 NPE NPA TE TA
Atencion de solicitudes y
PA1.2.1.1 reclamos 30.0 33.3 20 1.8 111%
PA1.2.1.2 Atencion psicologica 300 353 2.0 1.7 118%
4.4.2.3 Control de ensefianza
Tabla 31
Eficacia del proceso Control de ensefianza
. Numero de ..
COdll\l ivel Procesos procesos Tiempo Eficacia
NPE NPA TE TA
PAL3 Control de 50.0 55.6 5.0 4.4 111%
ensefianza
Numero de ..
. Tiempo ..
Cod Nivel Procesos procesos Eficacia
2 NPE NPA TE TA
PA1.3.1 Monitoreo 30.0 316 20 1.9 105%

PA1.3.2 Acompafiamiento 20.0 24.0 3.0 25 120%

4.4.2.4 Resumen y variacion de la eficacia
Eficacia promedio del Proceso tradicional

Tabla 32
Eficacia promedio del proceso tradicional

Numero de Tiempo
Cod Nivel 1 Procesos procesos Eficacia

NPE NPA TE TA

PAl.1 Informes 1200 750 5 5 63%

PA1.2 Informes 545 400 11 10 73%

Control de

PA1.3 ensefianza 353 300 17 20 85%

PAl1.4 Pensiones 15.00 6.00 4 10  40%
9.00 513 925 11 65%

Eficacia promedio del redisefio de proceso de gestion administrativa

Tabla 33
Eficacia promedio del redisefio del proceso de gestion administrativa
Cod Nivel Procesos Numero de Tiempo Eficacia

1 procesos

91
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NPE NPA TE TA

Planificacion
PAl1.1 administrativa 60.00 70.59 3 255 118%
Organizacion
PAl.2 administrativa 120.00 128.63 4 3.5 107%
PAl1.3 Control de ensefianza 50.00 55.58 5 4.4 111%

76.67 8493 4.00 348 112%

Variacién en eficacia

N° | Proceso tradicional | Redisefio de proceso | variacion
1 65% 112% 47%

4.5 Analisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis
4.5.1 Prueba de la hipotesis general
H1: El redisefio de los procesos de gestién administrativa mejora de forma
significativa la eficacia por Covid — 19 en el colegio Von Neumann,
2020
HO:  El redisefio de los procesos de gestion administrativa no mejora de
forma significativa la eficacia por Covid — 19 en el colegio Von
Neumann, 2020

Significancia: 0.05

Prueba estadistica: T de Student para diferencia de medias

Desv Desv.
Indicador Media N T, Error
Desviacion .
promedio
Eficacia 0.8140 4 0.21573 0.06822
Inicial
Eficacia /199 4 0.45020  0.14236
Final
Desv 95% de intervalo de
Diferencias Media Desv. Erro;r confianza de la t Gl Sig.
emparejadas Desviacion . diferencia (bilateral)
promedio - -
Inferior  Superior
Eficacia
Inicial - - 4 60500 0.50794  0.16063 -0.96836 -0.24164  -3.767 4 0.004
Eficacia
Final

Conclusién: Segun los resultados de la prueba de t de Student se evidencia que

la significancia es igual a 0.004 menor a 0.05 por lo que se determina que hay una
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diferencia significativa media entre la eficacia inicial y final, promedio del nimero de
procesos ejecutados y programados. Segun los célculos la variacion entre estos dos
indicadores es de 47% de mejora por lo que se acepta hipotesis nula “El redisefio de
los procesos de gestion administrativa mejora de forma significativa la eficacia por
Covid — 19 en el colegio Von Neumann, 2020” y se rechaza la hipotesis de

investigacion.
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CAPITULO V. DISCUSION

Segun el objetivo planteado se ha redisefiado los procesos de gestion
administrativa para mejorar su eficacia en tiempo de Covid — 19 en el colegio Von
Neumann en el periodo 2020. Segun los resultados estadisticos operados con un error
de 0.05, el redisefio de procesos mejora de forma significativa la eficacia, en otras
palabras “El redisefio de los procesos de gestion administrativa mejora de forma
significativa la eficacia por Covid — 19 en el colegio Von Neumann, 2020”; y segun el
analisis con el indicador de eficacia de los procesos antes del covid y durante el covid
se puede evidenciar una mejora del 47% con respecto a las eficacias de los procesos
individuales. Los procesos redisefiados es una adaptacién al estilo de vida por la
emergencia sanitaria, ya que todos los procesos administrativos de atencidn tenian que
ser forma virtual o en su defecto adoptar nuevas practicas con fin de mantener el
aislamiento ante un contagio. El redisefio de los procesos de gestion administrativa
permitid que el colegio continle con la atencidén de sus usuarios previniendo el
contagio, asimismo, evitando el retraso de sus operaciones que puedan afectar sus
servicios a sus clientes y los beneficios empresariales del colegio. El redisefio de los
procesos garantizo el flujo rapido y seguro de la informacién superando las
proyecciones de las metas con respecto a numero de procesos programados. De esto
se puede concluir que la gestion de las operaciones de las areas basada en procesos
aseguran el cumplimiento de las metas y hacen mas productivos a las instituciones, el
cual es reafirmado por Mufioz (2018 ), quien realizo el disefio de un sistema basado en
procesos para mejora la administracion de una compafiia de ingenieria y construccion
el cual le permitié controlar todas sus operaciones de la parte estratégica, misional y
de apoyo, incrementado la productividad y la calidad de sus servicios.

Se disefiaron los procesos iniciales con lo que operaba la empresa y por el
contexto de la emergencia sanitaria no iban a ser eficaces por sus operaciones manuales
y presenciales. La eficacia que muestra este sistema es del 60%, el cual cuenta con los
procesos de informes, atencion, control de ensefianza y presiones que para su contexto
natural sin estar afecto por ningun factor es productivo para el colegio.

Sin embargo, ante la situacion del covid-19 el redisefio de los procesos ha
permitido estructurar un nuevo modelo que tiene la misma meta del proceso inicial,
pero con distinta metodologia y que ademas fortalece las medidas preventivas de
contagio del Covid — 19. El redisefio estd comprendido por los procesos de
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planificacion administrativa, organizacion administrativa y control de ensefianza.
Estos procesos permiten tener el mejor control de sus tareas, actividades vy
procedimientos a traves de indicadores y permiten actuar de forma correcta ante un
requerimiento documentario por parte de los usuarios, esta conclusion se ve ratificada
por Rodriguez (2017) quien implemento un sistema por procesos a las actividades
misionales y de apoyo de una fundacion, permitiéndole tener un mejor control de la
ejecucion de las actividades y promoviendo la mejora continua, ya que el sistema tiene
una flexibilidad en adaptar nuevos aportes en los procesos. El redisefio de los procesos
permitid hacer los ajustes en el flujo de la informacién actual, integrandose y en
algunos casos simplificando para una aplicacion frente al Covid - 19, segln Villaverde
(2018), trabajar bajo un enfoque de procesos le permitio identificar de forma asertiva
los procesos que no aportan valor, eliminandolo y reestructurando a través de una
integracion, simplificacion y automatizacion, teniendo con ello la reduccién de los
tiempos de respuesta.

La mejora de la eficacia en un 59% con el redisefio de los procesos de gestién
administrativa ha evidenciado que los procesos normales no iban a traer resultados
positivos en un estado de emergencia, ya que era su contexto. La metodologia de
mejorar los procesos iniciales bajo el BPM ha sido una de las mejores elecciones, y su
forma de evaluar de forma cuantitativa con el indicador de la eficacia garantizo que
los procesos redisefiados tienen un aporte significativo que a la larga sera productivo
y rentable para el colegio. Existen otras formas de evaluar la mejora o el aporte que
genera un sistema basado en procesos, tal es el caso de Arce y Paredes (2018), quien
propuso una mejora de los procesos del ciclo de atencion de pedidos del comercio
electronico para sus clientes; el nuevo flujo de informacién de sus procesos permitio
reducir el tiempo acumulado de sus procesos logisticos de 4.07 a 2.5 horas, con ello se
incremento la eficiencia y con esto se super0 la expectativa de sus clientes y laempresa
tuvo un ahorro de S/30,400.00 anuales. Asimismo, estos resultados se reafirman con
las conclusiones de Rosales y Tucto (2017), quien aplico la gestién por procesos en el
area de admision del CAP 111 Metropolitano EsSalud y evidencio una disminucion del
tiempo de diferimiento y la desercion de los servicios que se brindan; vy
complementando a ello el porte de Zarate y Morales (2016) el cual menciona que
realizaron el disefio de procesos de los macroprocesos operativos de la UNHEVAL en
aplicacion de las tablas ASME-VM vy diagramas de flujo bajo la notacion BPMN,
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obteniéndose una eficacia de 40%, ante ello se aplicd la metodologia AVA-ESIA,
redisefiandose 41 procesos el cual trajo con ello la disminucion de tiempo y numero
de actividades de los procesos, ademas de la eliminacion de barreras burocraticas y

documentacién prohibida de solicitar, obteniéndose una eficacia final de 100%.

5.1 Aporte cientifico de la investigacion

El redisefio de los procesos de gestion administrativa bajo la metodologia del
BPM (Administracion basada en procesos) permitié sostener la calidad de atencion de
sus usuarios y/o beneficiarios y la continuidad normal de sus operaciones
administrativa y académicas ante una crisis sanitaria y mejoro la eficacia con el
incremento de tramites administrativos en comparacion al sistema tradicional que no
era apto en tiempo de Covid — 19.

Por otro lado, este sistema ha permitido crear un nuevo modelo de atencion con
otras denominaciones de procesos que tienen la misma meta, pero distinta ruta, una

ruta agil donde interviene la atencién virtual con respuestas inmediatas.
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CONCLUSIONES

Se redisefio los procesos de la gestion administrativa el cual tiene una eficacia
superior a los estimado y comparado con la eficacia de los procesos tradicionales o
normal tiene una mejora de 47%, segun los calculos estadisticos y mejora es
significativo. Este sistema es un aporte para el colegio el cual le permite mejorar el
tiempo de respuesta de forma segura y sostener la calidad educativa, conllevando con
eso a una eficaz gestion empresarial para el colegio Von Neumann.

Se determind que la gestion administrativa antes del covid - 19 cuenta con
cuatro (4) procesos de nivel 1 como son “informes”, “atencion”, “control de
ensefianza” y “pensiones”; y dos procesos de nivel 2, estos son “informes para
matriculas” y “atencion a los clientes”. La eficacia de estos procesos en tiempo de
pandemia por evitar ciertos riesgos de contagio es de 65%, es decir que los tiempos de
los procesos se ejecutan en mayor tiempo con respecto a lo programado.

Se redisefio los procesos de gestion administrativa el cual consta de tres (3)
procesos del nivel 1 los cuales son “Planificaciéon administrativa”, “Organizacion
administrativa” y “Control de ensefianza”, siete (7) procesos del nivel 2 y dos (2)
procesos del nivel 3. La eficacia de estos procesos de Covid — 19 con fin de reducir los
riesgos de contagio es de 112%, es decir que los tiempos procesos se ejecutan en menor
tiempo con respecto a lo programado, esto se debe a que interviene las operaciones
virtuales.

La variacion de la eficacia entre los procesos tradicionales o normales de la
gestion administrativa y el redisefio de los procesos muestra un valor de 47%. Es decir
que el sistema es mas agil, seguro y eficaz con respecto a la ejecucion de los tramites

administrativos.
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RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

Se sugiere ampliar el estudio con respecto a los recursos de la aplicacion de los
procesos de la gestion administrativa con fin de evaluar el costo y beneficio del
sistema.

Se sugiere aplicar otras metodologias de estudio de procesos con fin de
identificar nuevas oportunidades de mejora y evidenciar las bondades y
mejoras de cada una de ellas. Esto es con el fin de aplicar la mejora continua.
Se sugiere realizar capacitaciones periddicas del uso de los procesos
redisefiados con fin de incrementar su aprendizaje por la adaptacion y
optimizar sus resultados.

Se sugiere ampliar la investigacién con respecto al estudio de tiempos y

movimientos con fin de dar mejor precision a los resultados de la eficacia.
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Anexo 01. Matriz de consistencia
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Problemas Objetivos Hipdtesis Variables y Metodologia Técnicas e
Dimensiones e instrumentos
indicadores

Problema General Obijetivo General H1:  El redisefio Variable Enfoque Técnica

(El redisefio de los Redisefar los de los procesos de independiente Cuantitativo - La

procesos de la gestion procesos de la gestion  gestion Gestidn por procesos Observacion:

administrativa del administrativa del administrativa Tipo: — Analisis de

colegio Von Neumann colegio Von Neumann mejora de forma Dimensiones Aplicado contenido
mejora la eficacia en para  mejorar  la significativa la Mapa de Procesos —  La Entrevista
tiempos de covid-19?  eficacia en tiempos de eficacia por Covid — Manual de Procesos y Nivel:
covid-19. 19 enel colegio Von Procedimientos Explicativo
Problemas Neumann, 2020. Instrumentos:
especificos Objetivos especificos Indicadores Disefio: _  Fichas de
HO:  El redisefio Experimental Recoleccion
— ¢Cudles son — Determinar de los procesos de Mapa de pre experimental de Datos
los procesos los procesos gestion procesos
de la gestion de la gestion administrativa no Inventario de Poblacion finita:
administrativa administrativa mejora de forma procesos — Procesos de
antes del antes del significativa la Diagrama de gestion
covid-19 del covid-19 del eficacia por Covid — bloques administrativa
Colegio Von Colegio Von 19enelcolegio Von Fichas y todas sus
Neumann? Neumann. Neumann, 2020 técnicas  del operaciones
— ¢Cudles son — Redisefiar los proceso potenciales de
los procesos procesos de la Ficha de los procesos
redisefiados gestion procedimiento redisefiados.
de la gestion administrativa
administrativa por covid-19 Variable Muestra:
por covid-19 del  Colegio dependiente 15  dias  de
del  Colegio Von Eficacia aplicacion del los
Neumann. procesos
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ejecutados) /

(NUmero de procesos

programados)

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables y Metodologia Técnicas e
Dimensiones e instrumentos
indicadores

Von —  Medir la Dimensiones redisefiados y la
Neumann? eficacia en la Eficacia para toma de tres datos
¢Cudl es la gestion actividades, de tiempo de la
eficacia en la administrativa procedimientos y ejecucion de las
gestion antes y por procesos tareas ylo
administrativa covid-19 del actividades de
antes 'y por Colegio Von Indicadores todos los procesos
covid-19 del Neumann. de la gestion
Colegio Von Eficacia = administrativa.
Neumann? (NUmero de procesos
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Anexo 02. Consentimiento informado

ID: 0001 FECHA: _/ |

TITULO DE LA INVESTIGACION: “REDISENO DE PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA EFICACIA POR COVID - 19. COLEGIO VON
NEUMANN 2020”. Proyecto de Tesis presentada para la obtencion del Titulo de Ingeniero
Industrial en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. La formulacién y desarrollo esté a
cargo del bachiller MORENO TRUJILLO, Mercedes Olga, que cuenta con la asesoria y
supervision del Dr. PEDRO GETULIO VILLAVICENCIO GUARDIA

Consentimiento / Participacion voluntaria del colegio

Yo del colegio VON NEUMANN

doy consentimiento de accesibilidad a las

instalaciones para el levantamiento de datos de los procesos de gestion administrativa
para fines académicos y de investigacion. Entendiéndose que dicha informacion se
tiene que reservarse, mantenerse en confidencialidad con fin de salvaguardar la

integridad del colegio
He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha respondido
satisfactoriamente. Consiento voluntariamente este estudio y entiendo que tengo el

derecho de no participar si no lo deseo, sin que me afecte.

Firma del participante, con lo cual asiente a formar parte en la investigacion.

Nombres y apellidos
Colegio VON NEUMANN
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Ficha de caracterizacion de procesos
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Ficha Técnica Del Proceso

1. Nombre 5. Codigo
2. Nivel de 6. Clasificacion
proceso
3. Objetivo 7. Responsable
4. Alcance 8. Version
Descripcidén del proceso
9. 10. Entradas | 11. Proceso | 12. Salida 13. Ciudadano o
Proveedores Nivel 1 destinatario de

Bienes

Identificacion de recursos criticos para la ejecucion y control del proceso

14. Requisitos legales

15. Recursos

16. Documentos y

Registros

Recursos
Humanos

Infraestructura y

Ambiente de trabajo

Evidencias e indicadores del proceso

17.
Indicadores
Gestion de riesgos y controladores
18. Riesgos 19. Controles
Ficha de Procedimientos

1. Nombre
2. Objetivos
3. Alcance
4. Proceso
5. Codigo
6. Version

9. NUmero 10. 11. 12. 13. 14. Recursos

Actividad | Descripcién | Puesto Tiempo (Eficiencia)

(Eficacia)
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FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE INGENIERO INDUSTRIAL

En Huanuco, a los 11 dias del mes de agosto de 2023, siendo las 06pm horas de
acuerdo al Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigacion PROFI de ia
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Capitulo XIii DE LA SUSTENTACION DE LA
TESIS, Art. 48° al 52°, se procedi6 a la evaluacion de la sustentacion de la tesis virtual,
titulado: “REDISENO DE PROCESOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA EFICACIA POR COVID - 19. COLEGIO VON NEUMANN 2020”;
presentado por la Bachiller en Ingeniera Industrial: MERCEDES OLGA MORENO
TRUJILLO,

Este evento se realizé virtual via Cisco Webex, ante los miembros del Jurado Calificador,

integrado por os siguientes catedraticos:

PRESIDENTE: Dra. NERIDA DEL CARMEN PASTRANA DIAZ.
SECRETARIO: Dr. ROSARIO VARGAS RGNCAL.
VOCAL: Mg. JORGE TEOFILO CHAVEZ ESTRADA.

Finalizado el acto de sustentacion, se procedio a la calificacion conforme al Articulo
51° y 52° del Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigacion PROFI,
obteniéndose el siguiente resuliado. Nota: Diecisiete {17) equivalente a la calificacion
de MUY BUENO. Quedando [a bachiller en Ingenieria Industrial: MERCEDES OLGA
MORENQC TRUJILLO:; APROBADA.

Con io gue se dio por concluido el acto y en f¢ de la cual firman los miembros del jurado
Calificador.

PRESIDENTE

-------------------------------------
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Anexo 7:

NOTA BIOGRAFICA

Bachiller Mercedes Olga Moreno Trujillo, nacié un 15 de agosto en el Distrito de Tocache
Provincia Tocache del Departamento de San Martin en el afio 1994, en un hogar
conformado por sus padres Roling A. Moreno Principe y Olga P. Trujillo Pasco, 2 hermanos
Susana Medaly Moreno Trujillo y Alexander Paolo Moreno Trujillo, y un hermano mayor

que esta descansando en paz.

Cursé sus estudios primarios en la cuidad de Tocache en la I.LE.P.S.M. N2 0413, y los estudios
secundarios hasta cuarto afio, en la misma institucidon educativa donde realizé su primaria.
Su quinto de secundaria lo realizé en la cuidad de Lima en el colegio privado Santo Domingo
de Guzman de las Flores. Realizd sus estudios universitarios en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Hudnuco, en la facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas, en la
carrera de Ingenieria Industrial, egresando en el aiio 2017 y obteniendo el grado de bachiller

en el afno 2018.

Actualmente cuenta con un negocio en el rubro de calzados para damas con su propia
marca “ALMOR”, en la cuidad de Tocache, poniendo en practica los conocimientos

adquiridos de la Ingenieria Industrial durante el desarrollo de su carrera.

Una mujer ambiciosa por el mundo empresarial.
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Anexo 8:

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacién: (Marque con una “x”)

Pregrado ‘ X ‘ Segunda Especialidad ’ ‘ Posgrado: Maestria ‘ ‘ Doctorado ‘
Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
Escuela Profesional | INGENIERIA INDUSTRIAL
Carrera Profesional | INGENIERIA INDUSTRIAL
Grado que otorga
Titulo que otorga INGENIERO INDUSTRIAL
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Nombre del
Programa de estudio
Grado que otorga
2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)
Apellidos y Nombres: | MORENO TRUJILLO MERCEDES OLGA
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular: | 938-347-981
Nro. de Documento: | 75975635 Correo Electronico: | mercedesmorenotrujillo@gmail.com
Apellidos y Nombres:
Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:
Nro. de Documento: Correo Electrénico:
Apellidos y Nombres:
Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:
Nro. de Documento: Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ SI ‘ X ‘ NO ‘

Apellidos y Nombres:

VILLAVICENCIO GUARDIA PEDRO GETULIO

ORCID ID:

https://orcid.org/ 0000-

Tipo de Documento:

DNI | X | Pasaporte | | CE. | |

Nro. de documento: | 22406521

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

PASTRANA DIAZ NERIDA DEL CARMEN

Secretario:

VARGAS RONCAL ROSARIO

Vocal:

CHAVEZ ESTRADA JORGE TEOFILO

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

“REDISENO DE PROCESOS DE LA GESTION ADMINISRATIVA PARA MEJORAR LA EFICACIA POR COVID-19. COLEGIO VON NEUMANN 2020”

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE INDUSTRIAL

¢} ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) Eltrabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicade, ni presentade anteriormente para obtener algun Grado Académico o Titulo profesional.

f} Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentadoes sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacidn, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidén presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accicnes,
reclamaciones o conflictes derivados del incumplimiente de lo declarade o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asuma las
consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustento su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacion) 2023
Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién
'del Gradfo A.cademlco ° Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Pro esional: (Marque ) & Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabras Clave: EFICACIA GESTION ADMINISTRATIVA GESTION POR PROCESOS
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*)
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

. . L, p SI NO X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtn corresponda):

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A traves de |la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos academica, por plazo indefinido,
consintiendo gue con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

§ G
’
Firma:
Apellidos y Nombres: | MORENO TRUJILLO MERCDES OLGA
Huella Digital
DNI: | 75975635
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:

Fecha:  11/12/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v' Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v' La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacidn registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v' Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio seglin corresponda.
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DECLARACION JURADA

Yo, MERCEDES OLGA MORENO TRUJILLO identificado (a) con DNI N°
75975635 con domicilio Jr. Pedro Gémez cuadra 10, Distrito de Tocache,
provincia de Tocache y Departamento de San Martin; aspirante al TITULO
PROFESIONAL DE INGENIERO INDUSTRIAL correspondiente al programa DE
INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS.

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

La tesis titulada “REDISENO DE PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISRATIVA PARA MEJORAR LA EFICACIA POR COVID-19. COLEGIO
VON NEUMANN 2020”, DEPARTAMENTO DE HUANUCO fue elaborada dentro
del marco ético y legal en su redaccion. Si en el futuro se detectara evidencias
de vulnerabilidad en el sistema de antiplagio mediante actos que lindan con lo

ético y legal, me someto a las sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 18 de octubre del 2023

MERCEDES OLGA MORENO TRUJILLO
DNI N° 75975635
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