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RESUMEN

El Centro de Idiomas Virgen de las Mercedes (CIVIME), es una institucion publica de gestion
privada, que pertenece al Comando de Educacion y Doctrina del Ejército. El centro es manejado
por directores que cambian anualmente, lo que ha generado una falta de alineamiento en los
objetivos, ademas de esto, se ha observado falta de liderazgo y una cultura organizacional
pobre, que han afectado el buen funcionamiento del centro, asi como su cultura organizacional.
Con el objetivo de obtener mejores resultados el CIVIME busca contar con una herramienta
que pueda servir de guia para evitar que el flujo de trabajo se vea afectado por los factores
mencionados anteriormente. En ese sentido, este trabajo de suficiencia profesional presenta el
disefio de la implementacion de la gestion por procesos, explicando cada etapa del mismo y
siempre teniendo en cuenta la importancia que tiene el personal que labora en la institucion para
la ejecucion de estos procesos. El detalle de cada proceso estarda descrito en el Manual de
Gestion por Procesos mediante fichas técnicas y flujogramas. Los resultados, medidos mediante
indicadores de gestion, muestran los beneficios que se pueden obtener de esta poderosa
herramienta, como la mejora del servicio de ensefianza a percepcion de los alumnos, gracias a
la aplicacion de un proceso de control de calidad educativa o el aumento de ventas gracias a la
mejora en el proceso de implementacion de modulos educativos, siendo lo més relevante la
mejora en la cultura organizacional ya que gracias al sistema de gestion por procesos los
trabajadores tienen conocimiento de sus tareas y como estas afectan a un proceso en el que

participan distintas areas.

Palabras clave: Gestion por procesos, indicadores de gestion.



ABSTRACT

The Virgen de las Mercedes Language Center (CIVIME by its acronym in Spanish ) is a
privately managed public institution, which belongs to the Army Education and Doctrine
Command. The center is managed by directors who change annually, which has generated a
lack of alignment in the objectives, in addition to this, a lack of leadership and a por work
environment, have been observed, which have affected the proper functioning of the center, as
well as its organizational culture. In order to obtain better results, CIVIME seeks to have a tool
that can serve as a guide to prevent the workflow from being affected by the factors mentioned
above. In that sense, this work of professional proficiency presents the design of the
implementation of management by processes, explaining each stage of it and always taking into
account the importance of the personnel that works in the institution for the execution of these
processes. The details of each process will be described in the Process Management Manual
through technical sheets and flowcharts. The results, measured by management indicators,
show the benefits that can be obtained from this powerful tool, such as the improvement of the
teaching service as perceived by the students, thanks to the application of an educational quality
control process or the increase in sales thanks to the improvement in the process of
implementing educational modules, the most relevant being the improvement in the
organizational culture since thanks to the system the workers are aware of their tasks and how

they affect a process in which different areas participate.

Keywords: Process management, management indicators.



I. INTRODUCCION

1.1. Problematica

El Centro de Idiomas “Virgen de las Mercedes” (CIVIME) es una institucion publica de gestion
privada dedicada a la ensefanza-aprendizaje de los idiomas: inglés, aleman, francés, italiano,
portugués, chino mandarin y quechua al personal de oficiales, técnicos, suboficiales, empleados
civiles y familiares de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional, asi como al publico en general

contribuyendo al desarrollo educativo y cultural de nuestra sociedad a nivel nacional.

Actualmente es un 6rgano descentralizado del Comando de Educacion y Doctrina (COEDE)
del Ejército del Perti; sin embargo, a lo largo de los afios ha cambiado de escalon superior como

se explica a continuacion.

El 26 de junio de 1981 se crea en forma oficial el Centro de idiomas de Las Fuerzas Armadas
(CIFA) mediante Resolucion N° 023-CCFA-PE-IE-81 del Comando conjunto de las FFAA,
como organismo dependiente del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, estando incluido

presupuestal y financieramente dentro del pliego del Ministerio de Defensa.

Mediante DS No. 007-85-CCFFAA del 24 Julio de 1985, se modifica la denominacion del
CIFA y se crea el Centro de Idiomas “Virgen de las Mercedes” (CIVIME). Con la finalidad de
regularizar la situacion legal, administrativa y financiera del CIVIME se introducen algunos
cambios tales como: el autofinanciamiento del centro, sin irrogar gastos al Tesoro Publico, ni a
los pliegos de los Institutos de las FFAA; ademas se permite aprovechar la capacidad instalada
para ofrecer servicios educativos a personal ajeno a las FFAA y con ello contribuir a los

esfuerzos educativos del Estado.



En consecuencia, desde el afio 1985 el CIVIME, emplea su capacidad instalada y los recursos
disponibles para capacitar a personal militar y civil, generando recursos propios para su
autofinanciamiento. Segun Suérez (2008) el autofinanciamiento esta referido a la financiacion

interna, sin necesidad de solicitar presupuesto al estado o inversiones en el mercado financiero.

A partir del Afio 1988, por DS N° 011 DE/SG el CIVIME pasa a depender directamente de la
Comandancia General del Ejército con sujecion a su Ley Organica, facultandolo para aprobar
el Manual de Organizacion y Funciones (MOF); esta situacion determind, por razones
administrativas, que el CIVIME sea considerado en la organizacion de la Direccion de
Educacion y Doctrina del Ejército (DIEDE), actualmente denominado Comando de Educacion
y Doctrina del Ejército (COEDE) segin RM N° 1320-2009/DE/PE del 17 de diciembre del
20009.

Al pertenecer el centro de idiomas a un comando militar, comparte con este la organizacion
mediante una estructura funcional. Ademas de compartir el tipo de estructura, también se ha
visto afectada la cultura organizacional ya que se adoptaron algunas costumbres y practicas del
escalon superior, siendo esto contraproducente ya que en el centro de idiomas labora también

personal civil administrativo.

En este sentido resulta necesaria la identificacion y control de los procesos que operan en el
CIVIME, para tener conocimiento a detalle del funcionamiento de la institucion y de los
recursos que se requieren para ejecutarlos; teniendo en cuenta también el alineamiento de estos

procesos a los objetivos y tecnologia con los que se cuenta.



1.2.  Objetivos

1.2.1. Objetivo General:

Presentar el disefio de la implementacion de la gestion por procesos en el CIVIME.

1.2.2. Objetivos Especificos

- Elaborar el mapa de procesos del CIVIME.
- Modelar los procesos del CIVIME.

- Estandarizar y documentar las actividades que realizan los departamentos y unidades del

CIVIME.

- Sensibilizar al personal del CIVIME sobre su respectiva responsabilidad en cada proceso.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1.  Gestion

Koontz (1994), sefiala que la gestion administrativa es un conjunto de acciones orientadas al
logro de los objetivos de una institucion; a través del cumplimiento y la 6ptima aplicacion del

proceso administrativo; planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

2.2. Modelo de gestion

Un modelo de gestion es el sistema que se tiene para la planificacion y administracion de la
organizacion, sirviendo como guia para la creacion de politicas y estrategias con el fin de

cumplir los objetivos trazados.

2.3.  Modelo de organizacion funcional

Es considerado el modelo tradicional ya que ha sido usado por la mayoria de las organizaciones,
su composicion “se basa en la centralizacion de los niveles de mando y en el establecimiento
de lineas de autoridad que transfieren las decisiones e informaciones de manera vertical”

(Barone, 2009, p. 48)

2.4. Modelo de gestién por procesos

La gestion por procesos constituye una efectiva y poderosa herramienta de gestion, porque
orienta los objetivos institucionales al cliente. Los procesos son identificados, para luego buscar
oportunidades de mejora. Segun Hitpass (2017), el enfoque de la gestion por procesos tiene
como objetivo redisefiar y hacer mas eficientes los procesos, atacando las estructuras
jerarquicas funcionales y alineandolos con los objetivos del negocio, buscando alcanzar

resultados de desempefio espectaculares a corto plazo.



En la Figura 1 se puede observar la evolucion de una organizacion, la cual comienza con una
estructura enfocada en areas y funciones, pasando luego por una etapa en la cual la organizacion
reconoce los procesos, sin embargo, las barreras entre las areas siguen existiendo por lo que el
flujo de trabajo permanece como funcional; finalmente se llega a la etapa de la gestion por
procesos, con una logica transversal, enfocandose asi los objetivos y resultados hacia la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Figura 1

Transformacion del enfoque funcional al enfoque de procesos

-:- -:- -:-

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS/PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
ORIENTADA A RESULTADOS

Nota. Adaptado de “De enfoque funcional a enfoque de procesos orientada a resultados”
[Diagrama], por Pera PCM, 2015
(https://www.pj.gob.pe/wps/wem/connect/0d999d80408093a7aba8ef9515¢1560a/2.+M
etodologia_de GxP.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=0d999d80408093a7aba8ef9515
c1560a). Obra de Dominio Publico

2.4.1. Etapas de la implementacion de la gestion por procesos

- Levantamiento de informacion y diagndstico de situacion inicial
- Sensibilizacién de la problematica, para lograr la implicacion de la direccion y la

participacion del personal que es de suma importancia para lograr que el centro de idiomas

adopte la gestion por procesos.



- Identificacion y clasificacion de los procesos existentes, a través de la reflexion acerca de
las actividades que se desarrollan en la organizacion y de su influencia en la consecucion
de los resultados.

- Descripcion de cada uno de los procesos, para determinar los criterios y métodos que
aseguren que las actividades se lleven a cabo de manera eficaz, al igual que el control de
los mismos.

- Seguimiento y medicion para la mejora de los procesos, para monitorear la gestion a través
de indicadores que reflejen el comportamiento de sus variables, permitiendo identificar

oportunidades de mejora, tomar decisiones oportunas que permitan los objetivos trazados.

2.4.2. Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que siguen un orden o

secuencia y que transforman entradas en salidas, afiadiendo valor.

Beltran et al. (2016), sefialan que, los resultados de un proceso se encuentran relacionados a los
objetivos, y para ello se requiere de medidas de control; ya que nos van a permitir conocer la

evolucion en los resultados, y también planificar los valores esperados de cada proceso.

2.4.3. Clasificacion de procesos

Los procesos se pueden dividir en tres grupos fundamentales en base al objetivo que cumplen,

siendo estos los siguientes:

- Procesos estratégicos: aquellos orientados hacia la planificacion estratégica de las
actividades de la organizacion, tales como la elaboracion de planes, determinacion de
objetivos y metas.

- Procesos misionales: enfocados en el Core business de la organizacion.

- Procesos de soporte: dedicados a brindar las herramientas necesarias para llevar a cabo los

procesos estratégicos y misionales.



2.4.4. Niveles de los procesos

Dentro de una organizacion podemos encontrar diversos niveles de procesos, estos dependen
del tamafio de la institucion y de la complejidad de sus procesos. Los niveles se forman debido
a que “un proceso puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o bien puede incluir

otros procesos que deban ser incluidos en su funcion” (Contreras et al, 2017, p. 41).

La determinacion del nivel de cada proceso, dependera de su nivel de agregacion; empezando
por los procesos de nivel 0 que viene siendo el mas agregado, hasta llegar al nivel N que viene

siendo el ultimo momento de desagregacion.

2.4.5. Elementos de un proceso

Como se observa en la Figura 2, un proceso se compone de las siguientes partes:

Figura 2

Elementos de un proceso

SO B’

- Entrada, considerada como el insumo del proceso, siendo el motor de inicio de toda la
secuencia. Puede ser de origen externo o la salida de otro proceso interno.

- Actividades en secuencia, con la adicion de recursos mediante estas actividades se agrega
valor a la entrada para la transformacion en salida.

- Salida, resultado obtenido luego de la ejecucion de las actividades.



- Medidas de control, siendo estos indicadores que sefialaran los alcances de cada proceso

con el objetivo de encontrar oportunidades de mejora.

2.4.6. Representacion de un proceso

Los elementos de un proceso y su dindamica pueden ser representados graficamente a través de
diagramas de flujo también conocidos como flujogramas, estos son utiles para entender mejor

y de manera mas rapida cada proceso.

También pueden representarse en fichas técnicas, mediante las cuales cada elemento es

explicado a detalle junto a los recursos necesarios para la ejecucion del proceso.

2.4.7. Evaluacién y seguimiento de un proceso

Para la busqueda de mejora continua es necesaria la presencia de la constante evaluacion y
control de gestion refiriéndose esto a “obtener informacion de calidad, valida, oportuna y en

tiempo real si corresponde, para gestar y administrar procesos”

Se define para estos efectos un conjunto de indicadores asociados a las variables criticas del

proceso, mas bien las que interesan a los clientes del proceso.

2.5. Mapa de procesos

Representacion grafica de la dinamica entre los procesos de una organizacion, la cual permite

observar el resultado final obtenido del servicio que brinda la institucion.

Ademas, sirve como herramienta para encaminar los procesos segun los objetivos de la
organizacion, “los mapas de procesos representan la estrategia de negocio desde la vision
general del sistema de gestion y las relaciones principales al interior de la organizaciéon y con

sus grupos de interés” (Valbuena, 2017).



2.6. Diagrama de bloques

El diagrama de bloques se utiliza para mostrar la desagregacion del Proceso de nivel 0 hasta el

ultimo nivel de desagregacion (Nivel N).

El diagrama de bloques se inicia tomando como punto de partida el proceso del nivel anterior
que se quiere desdoblar graficamente, estableciendo la interrelacion y secuencia de los sub-

procesos de liderazgo, operativos o misionales y en algunos casos los de apoyo o soporte.

2.7. Manual de Gestion por procesos

Documento descriptivo que sefiala de manera detallada cada proceso mediante flujogramas y
fichas técnicas. Sirve como fuente de informacidn para los involucrados en todos los procesos,

siendo una guia de rapido acceso.

2.8.  Cultura organizacional

La cultura organizacional constituye la identidad de cada organizacion, esta “se vera reflejada
en cada una de las actividades que realiza la organizacion, hacia su interior o exterior, en

especial en la relacion con sus grupos de interés, entre ellos el cliente” (Llanos M, et al, 2016).

La cultura organizacional se ve afectada también por el enfoque de gestion por procesos, ya que
el personal se implica y comprende la importancia de trabajar en equipo, fortaleciendo asi la
interdependencia; compartiendo objetivos en comun, y tomando conocimiento de la

importancia que tiene su desempefio para las labores del resto de colaboradores.



. DESARROLLO DEL TRABAJO

3.6. Lugar y marco temporal

El disefio de la implementacion de la gestion por procesos, se llevo a cabo en la organizacion

CIVIME ubicada en el departamento de Lima, Peru en el afio 2018.

3.7. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva, las variables se observaron y se descubrieron tal como

se presentan en su ambiente natural, representando la realidad concreta.

3.8. Diseiio de investigacion

El estudio fue de tipo observacional, porque no se manipularon las variables, y ademas de tipo

transversal ya que se recolectaron datos en un solo momento.

3.9. Instrumentos y colecta de datos

Los datos fueron recolectados de los empleados del CIVIME, incluyendo al personal militar y
administrativo, mediante la observacion directa y entrevistas individuales semiestructuradas,

estas se programaron con ayuda del departamento de recursos humanos.

Desde el area de planificacion y presupuesto se tuvo la oportunidad de observar el flujo de
trabajo de las distintas areas y los resultados de cada periodo. Se dio revision también a la

documentacion operativa y de gestion del centro de idiomas.



3.10. Implementacion de la gestién por procesos

La autora del presente trabajo brind6 su servicio profesional a la Oficina de Planeamiento del
CIVIME para el disefio de la implementacion de la gestion por procesos, para lo cual ha sido

de suma importancia la formacion de la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial.

Las habilidades blandas adquiridas en cursos como comportamiento y cultura de las
organizaciones y liderazgo fueron necesarias para llevar a cabo la fase de entrevistas y las
charlas, ya que el personal del CIVIME tiende a ser receloso con su trabajo y resistente al
cambio. Cursos como Organizacion y métodos y direccion estratégica aportaron la capacidad
de organizar las tareas y procesos de la institucion, manteniendo la alineacion con los objetivos

y metas planteados.

3.10.1. Levantamiento de informacion y diagndstico de situacién inicial

Como se puede aprecias en la Figura 3, se realizaron visitas a las distintas oficinas del CIVIME
con la finalidad de evaluar: la gestion interna, los procesos y la infraestructura que los soporta,

la dinamica de trabajo y las interrelaciones entre las areas que conforman la institucion.

Figura 3

Flujograma del proceso de levantamiento de informacion y diagnostico de situacion inicial
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Con apoyo del Departamento de Recursos humanos se programaron las entrevistas individuales
durante una semana, en las cuales se procedié a aplicar una ficha de andlisis de tareas y

actividades a cada trabajador civil o militar.

El objetivo de trabajar con distintas fuentes de informacion es el de contrastar percepciones a
fin de poder identificar de manera objetiva las principales problematicas y oportunidades de

mejora en la institucion.

Del anélisis de la informacion recopilada se pudo detectar diversas problematicas, las cuales
han sido agrupadas en tres ejes, gestion, procesos y funciones y cultura y clima organizacional,

presentados a continuacion en la Figura 4:

Figura 4
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Gestion

- No existe una gestion alineada entre las areas que conforman CIVIME, por el contrario, se
observa que cada area planifica y organiza sus actividades de manera aislada y sin una
estrategia conjunta.

- Existe una Direccion que tiene la facultad para la toma de decisiones respecto a la gestion
de la organizacién. No obstante, asume un rol operativo y de coordinaciones del dia a dia,
no canalizando la informacion referente a los acuerdos realizados a las Jefaturas
correspondientes.

- Los manuales de gestion que maneja cada colaborador, solo estd definido a nivel de objetivos
del puesto y de manera anual, quedando en una planificacion general donde no se define las
acciones especificas, los tiempos para alcanzar los objetivos trazados ni los indicadores para
medir los resultados alcanzados.

- Los encargados de las Sub Direcciones, estan tomando decisiones, en funcién a su criterio y
experiencia previa no siendo necesariamente la manera idénea de implantar autoridad. Esta
situacion genera que se pierda el respeto, derivando a que no se asuman responsabilidades

en caso de errores, olvidos, malos funcionamientos, etc.

Procesos y funciones

- No se han establecido responsables especificos dentro de las areas para realizar procesos
trasversales, dependiendo del caso se acatan responsabilidades y en situaciones similares o
dependiendo de “quien” lo solicite se hacen mas burocraticas las solicitudes.

- Se ha podido apreciar el desconocimiento en el area de informes, acerca de la fecha, apertura
y detalles de cursos lo que ocasiona que se brinde informacion errénea a los alumnos,
postulantes o personal solicitante de informacion.

- Se observa que los errores que se generan entre Educacion y las demas areas son manejados
de manera inadecuada por sus integrantes, dejandose llevar por problemas personales en vez
de buscar una solucion constructiva.

- Existe poco acceso a la informacion entre las areas, debido a las malas relaciones entre ellas.
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Cultura y Clima organizacional

Se observo la falta de liderazgo en las areas, con enfoque en la operatividad del trabajo y no
existe un tratamiento holistico de los objetivos y los problemas que se presentan.

No se observa que las normas y reglas sean respetadas a cabalidad por todos, un ejemplo de
esto es el manejo de horarios de ingreso, no se vienen respetando los horarios de reuniones
establecidos, dificultando en gran medida las comunicaciones y coordinaciones de trabajo.
No se evidencia un sentido de urgencia en las coordinaciones internas y tampoco con los
clientes. No se tiene costumbre de responder de manera rapida a los correos electronicos (en
muchos casos no los usan) o de hablar de manera directa y clara ante un problema (errores
en programacion, asignacion de horas, registros, orden de compra, despachos, denegacion
de préstamos, etc.) generandose conflictos en la comunicacion.

No se evidencia predisposicion para el trabajo en equipo, por el contrario, el personal asume
una postura defensiva y reactiva ante los problemas, no se asumen las responsabilidades de
los errores que se cometen y se buscan enfocan en buscar justificaciones y responsables antes
que soluciones.

Existe una relacion tensa entre las areas de Educacion, Evaluacion, Modulos Educativos y
Aula Virtual, generando que las coordinaciones y la disposicion para solucionar problemas
cotidianos no fluyan de manera adecuada, impactando de manera negativa en la atencion
brindada.

La cultura organizacional no existe, y los cambios constantes de direccion (cada afio)

contribuyen al clima “estatico” y conformista que se observa.
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3.10.1. Sensibilizacion de la problematica

Figura §

Flujograma del proceso sensibilizacion de la problemdtica y gestion por procesos
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Mediante dos reuniones de coordinacion con los jefes de area y dos charlas informativas se

compartio con los trabajadores parte de los resultados obtenidos en el diagndstico inicial, asi

como las oportunidades de mejora encontradas, que podrian aprovecharse con el sistema de

gestion por procesos; esto realizado mediante una exposicion y presentacion de material

audiovisual, un ejemplo de esto lo encontramos en la Figura 3.

Figura 6

Flujograma del proceso sensibilizacion de la problemdtica y gestion por procesos
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3.10.2. Identificacion y clasificacion de los procesos existentes

La identificacion de los procesos como se explica en la Figura 7 comenz6 con la revision de los

siguientes documentos de referencia brindados por CIVIME:

- Manual de organizacion y funciones (MOF)
- Cuadro de asignacion de personal (CAP)

- Plan de Trabajo Anual (PTA)

- Presupuesto Anual

- Plan Estratégico Institucional (PEI)

- Manual de procedimientos por departamento (MAPRO)

Figura 7

Flujograma del proceso de identificacion y clasificacion de procesos
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Se procedi6 con el analisis de la mision del CIVIME, siendo la de desarrollar competencias y
habilidades lingiiisticas a través de la ensefianza-aprendizaje de idiomas extranjeros y quechua,
contribuyendo al crecimiento personal y cultural de nuestros alumnos a nivel nacional; siendo
la vision, posicionarse para al 2022 como uno de los mejores centros de idiomas a nivel
nacional; ofreciendo un servicio de alta calidad, lo cual se vera reflejado en los resultados de
los examenes internacionales que nuestros alumnos rendiran, los objetivos y estrategias del PEI
2018 que se pueden observar en el Anexo 1; de manera que se pueda definir el propodsito de la
organizacion y si este guarda concordancia con el perfil de egreso que se quiere obtener del

servicio que ofrece, ubicado en el Anexo 2.

Se identificaron los procesos necesarios para lograr los resultados esperados, algunos de estos
ya se venian ejecutando, pasaron a ser clasificados en estratégicos, misionales y de soporte, de
acuerdo a su vinculacion con el propdsito del centro. Asimismo, se determiné la secuencia o

dinamica de estos procesos formando el Mapa de Procesos.

3.10.3. Descripcion de cada uno de los procesos

Como se muestra en el flujograma de la Figura 8 para describir cada proceso se elabor6 una
ficha técnica por cada proceso, conteniendo esta mayor informacion de cada proceso como las

entradas, objetivo e indicadores del proceso.

Haciendo uso del programa Bizagi Modeler se procedié a modelar los procesos identificados,
haciendo uso de la simbologia apropiada para mejor entendimiento del personal. Esta
informacion con lo recolectado en los pasos anteriores forma parte del Manual de Gestion por

Procesos.
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Figura 8

Flujograma del proceso de descripcion de cada proceso
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3.10.4. Seguimiento y medicion para la mejora de los procesos

Luego de haber descrito a todos los procesos, se procedid a establecer medidas de control para
asegurar la mejora continua del sistema de gestion, dicho proceso se puede observar en la Figura

9.

Figura 9

Flujograma del proceso de seguimiento y medicion para la mejora
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Se formularon indicadores, estos basados en el objetivo de cada proceso, buscando las
variables medibles y como se podian relacionar entre si de manera que el resultado diera un
indicio del desarrollo del proceso. Una vez que estuvo claro lo anterior, se defini6 la

periodicidad de medicion y la meta a la que debe llegar el proceso.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Diagnéstico de situacion inicial

El CIVIME es una organizacion con un enfoque conservador, muy supeditada a las decisiones
y estrategias que dicten los Directores asignados; y debido a que cambia de director y
subdirectores anualmente, se ve afectado su flujo de trabajo. Seglin Barroso et al. (2001) “el
nuevo ejecutivo puede modificar practicas organizativas y la estrategia de la empresa con
notables consecuencias para el rendimiento y otros aspectos de la organizacion; generando

descontento en el personal y los clientes” (p, 9).

La forma de trabajo y costumbres de los trabajadores del CIVIME se han visto afectadas
también por el COEDE, contribuyendo a que el ambiente laboral cuente con practicas que no
agregan valor, pues la vision del COEDE esta orientada a cumplir con los controles internos
estrictos, mientras que las operaciones del sector privado, grupo al que pertenece el centro de
idiomas por ser autofinanciado, tienen como vision el llegar a resultados mediante la

implementacion de indicadores de gestion, financieros y comerciales.

Las tareas se manejan a través de un conocimiento informal en base a la experiencia o al sentido
comun, ya que no se ha definido claramente el flujo del trabajo. Debido a esto no se asumen

responsabilidades, afectando al servicio al cliente interno y externo.

Al no existir objetivos comunes no hay un sentido de interdependencia entre las areas, esto y la
falta de liderazgo e involucramiento por parte de los jefes y encargados es lo que ha ocasionado
que se genere un ambiente desordenado en el que las lineas de autoridad no se respetan por lo

que los trabajadores no temen tener un desempefio mediocre en el desarrollo de sus actividades.

4.2.  Sensibilizacion de la problematica y gestion por procesos

Mallar (2010) sefiala lo siguiente “el éxito de una empresa, en definitiva, dependera de la

correcta ejecucion de sus procesos bien disefiados” (p, 20); es asi que mediante el enfoque de



gestion por procesos se pretende lograr en el CIVIME que los procesos y su ejecucion estén
enfocados en los resultados para el cliente, buscando minimizar el impacto negativo de los

factores externos.

Por lo explicado en el parrafo anterior, se considera de suma importancia el involucramiento
del personal durante todo el proceso de adaptacion a la gestion por procesos, ya que son los

trabajadores los que van a ejecutar estos procesos.

4.3. Identificacién y clasificacion de procesos

Debido a que el servicio que ofrece el CIVIME es el de ensefianza de idiomas, los procesos
misionales son los relacionados directamente a esto, como por ejemplo las clases y las

evaluaciones que se toman, en base a esto se identificaron los siguientes procesos:

- Ensenanza de idiomas
- Implementacion de moédulos educativos

- Evaluacion académica

Con respecto a los procesos de soporte, son aquellos que proporcionan las condiciones que
hacen posible llevar a cabo los procesos misionales; en el caso del CIVIME serian lo que
permite llevar a cabo las clases y evaluaciones como contratacion de profesores,
acondicionamiento de las aulas, soporte tecnoldgico, etc.; siendo los procesos identificados los

siguientes:

- Administracion de personal

- Administracion logistica
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- Servicio de telematica

Como procesos estratégicos, nos basamos en aquellos que ya se venian llevando a cabo en el

CIVIME, siendo estos los identificados:

- Control Interno
- Planeamiento

- Control de Calidad Educativa

La desagregacion de estos procesos puede ver en la Figura 10.

Figura 10
Diagrama de bloques del CIVIME
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Segun Aguilar (2013) “Una forma de lograr una vision general de los procesos y sus

interacciones se puede acudir a desarrollar un mapa con la representacion grafica, ordenada y

secuencial de todos los procesos o grupos de ellos” (p, 1).



En base a esto, en la Figura 11 se muestra el mapa de procesos de acuerdo a la clasificacion

mencionada en punto anterior.

Figura 11
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4.4. Descripcion de cada uno de los procesos.

En total se mapearon veinte procesos, teniendo siente procesos de nivel 2, ocho procesos de

nivel 3 y cinco de nivel 4; como se muestra en el inventario de procesos del Anexo 3.

Segun Maolas et al. (2007) “Un aspecto importante antes de realizar el diagrama de flujo es
establecer qué grado de profundidad se pretende en la descripcion de actividades, procurando
mantener siempre un mismo nivel de detalle” (p, 10). Teniendo en cuenta lo anterior, cada uno
de estos procesos fue descrito a detalle en una ficha técnica y un flujograma; para el presente
trabajo se presentan los siguientes considerandose lo mas significativos a criterio del autor,

siendo estos los siguientes:

- Proceso de Control de Calidad Educativa



Como se ha mencionado en paginas anteriores, el CIVIME tiene como proposito la ensefianza
de idiomas extranjeros y quechua; sin embargo, al dejarse llevar por actividades mas operativas
como lograr el inicio de las clases, la direccion no ha dado la debida importancia a la evaluacion
del proceso de ensefianza, lo que resulta contraproducente ya que seria en vano enfocarse por
lograr un buen inicio de clases con un gran nimero de alumnos cuando en el desarrollo de estas
es que se pierden alumnos por negligencias de los docentes o a veces del personal
administrativo. En la Figura 12 se observa el proceso que se seguia para evaluar al docente en
el desarrollo de su clase, siendo los coordinadores del area de educacion quienes observaban
las clases, mas no comunicaban los resultados a los docentes por lo que se perdia la oportunidad

de mejora.

Figura 12

Flujograma del proceso de observacion de clases
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Por lo explicado en el parrafo anterior se consideré necesario llevar el control de calidad
educativa, para conocer el nivel de satisfaccion de los alumnos con respecto a sus profesores y
también para verificar que los docentes cumplan con las normas establecidas por el
departamento académico, siempre en busca de la mejora de su desempefio, para lograr esto se
formul¢ el proceso de control de calidad educativa, encontrando su ficha técnica en la Figura

13 y su flujograma en la Figura 14.



Mediante este proceso de control el Jefe de la Oficina de Calidad Educativa evaluaria los
puntos mencionados y compartiria los resultados con una comision en busca de oportunidades
de mejora, que podrian ser capacitaciones o cambios en la dindmica de las clases, de modo que

el resultado sea beneficioso para los alumnos y los docentes.
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Figura 13

Ficha de proceso del control de calidad educativa
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Anexo 4

Descripcion de Actividades
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Figura 14

Flujograma del proceso de control de calidad educativa
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- Proceso de Implementacion de Modulos Educativos

Una de las ventajas que ofrece el CIVIME en comparacion de otras instituciones similares, es
el bajo precio que se maneja y las tarifas especiales que se ofrecen a personal militar, policias,
marina, etc.; gracias a esto uno de los servicios que ofrece es el de cursos “in house”, conocidos
en el centro como “Modulos Educativos”, que consiste en impartir clases en el local del cliente,
un ejemplo de esto sucede con las escuelas técnicas del ejército, con las que se hace un
convenio y las clases son tomadas en la escuela técnica, esto con el fin de ofrecer el beneficio
de clases presenciales sin la necesidad de trasladarse, en cambio el docentes es quien se traslada

a la escuela, también el material es entregado en donde se encuentra el alumno.

En la Figura 15 se puede observar como funcionaba el proceso de implementacion de modulos
educativos, que, a pesar de no estar identificado como un proceso, se venia ejecutando. Las
contingencias principales se generaban en la asignacion del docente al modulo, siendo en ese
momento los oficinistas del area de modulos los que comunicaban a los docentes su asignacion
al modulo; esto generaba confusion en la programacion de clases del mes ya que el
departamento de educacién no tenia conocimiento de esta asignacion, en consecuencia, al

docente se le cruzaban los horarios entre las clases de modulos con las clases del local central.

Figura 15

Flujograma del proceso de implementacion de modulos educativos
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El CIVIME busca entonces no solo crear convenios con instituciones militares, sino también
instituciones en las cuales los alumnos o trabajadores no cuenten con muchos recursos
economicos o de tiempo para llevar clases de idiomas, para lo cual se afadio la tarea de

identificar nichos de mercado.

Lograr esto representaria un aumento en las ventas de servicio y de material pedagdgico; sin
embargo, también implica mayor trabajo y muchas veces se han generado conflictos por falta

de coordinacion entre las areas y pérdidas de convenios por no poder cumplir con lo estipulado.

En base a lo anterior se determiné el proceso correspondiente, como se observa en la Figura
16 y la Figura 17, asi cada parte interesada va conocer su rol, evitando asi al personal que suele
desligarse de responsabilidades que les corresponden; manteniendo al mddulo con mucha
atencion para asegurar su perpetuidad hasta que todos los alumnos alcancen el nivel deseado.
Con respecto a la asignacion de docentes, se decidié que el departamento de educacion sea el
encargado de distribuir a los docentes en las clases del local centra y de modulos, informacion

que compartira con el area de modulos educativos.
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Figura 16

Ficha del proceso de implementacion de modulos educativos

Nombre
Objetivo

Alcance

Proveedor

e Director del CIVIME.

e Instituciones Publicas y
Privadas.

Indicadores

Registro

FICHA DEL PROCESO

3.29.4 Implementacion de Moédulos Educativos

Satisfacer los requerimientos y expectativas de estudio de idiomas extranjeros y quecha de los trabajadores de entidades publicas o privadas que lo requieran.

Se inicia con la ubicacién de los nichos de mercado y termina con la certificacion del alumno.

Descripcion de Actividades

Entrada
Actividades

1. Identificar de nicho de mercado

2. Visitar instituciones con clientes
potenciales

3. Redactar contrato o convenio

Disposicion del Director

del CIVIME. 4. Firmar el contrato/convenio
Solicitud de servicio de
estudios de idiomas 5.
extranjeros y quechua.

Nombrar a la persona responsable

6. Matricular al alumno
7. Solicitar docente para el médulo

8. Solicitar materiales para los alumnos
9. Entregar los materiales

Anexo 4

Relacion de Instituciones publicas y privadas

Oficios de visitas

Registro de visitas a Instituciones publicas y privadas
Contratos y/o Alianzas estratégicas

Registro de Boletas de pago

Ejecutor

Jefe del Departamento de
Modulo Educativo

Oficinista del Departamento
de Médulo Educativo

Jefe del Departamento de
Modulo Educativo

Director del CIVIME

Jefe del Departamento de
Modulo Educativo

Coordinador nombrado
Coordinador nombrado.
Coordinador nombrado.

Oficinista del Departamento
de Mdédulo Educativo

Salida

¢ Informe de demanda de
servicio.

o Entidades interesadas

Director del CIVIME

* Contrato de servicio de
idiomas.

e Coordinador nombrado.

e Alumno matriculado
e Docente

o Material pedagdgico

* Material entregado

Destinatario de Bienes y
Servicios

Alumnos de
instituciones publicas y
privadas de Lima
Departamento de
evaluacion



Figura 17
Flujograma del proceso de implementacion de modulos educativos
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4.5. Seguimiento y medicion para la mejora

En cumplimiento con la DIRECTIVA N° 10 DEPLAN del 2016, se procedi6 con la matriz de
formulacion para los indicadores ubicada en el Anexo 4, sefialando los componentes de cada
indicador, como una breve descripcion, calculo, fuentes de informacion, prioridad de medicion,

responsabilidad de medicion y la meta asociada al indicador.

En concordancia con los procesos mostrados en el punto anterior, a continuacion, se describen

sus indicadores:

- Proceso de Control de Calidad Educativa

Porcentaje de docentes que obtuvieron calificacion de mas de 90 puntos en su observacion de
clase, como se muestra en la Figura 18 hubo una mejora del 50% logrando alcanzar la meta de
tener al menos el 80% de docentes con calificacion de 90 a mas, esto se logra gracias a que los

docentes ya tienen conocimiento de sus puntos mas débiles y tienen la oportunidad de mejorar.

Figura 18
Diferencia entre puntajes de observacion de clase antes y después de la

aplicacion de la gestion por procesos
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De manera parecida, como se observa en la Figura 19 se consiguié aumentar también el
porcentaje de docentes con 90 o mas puntaje en las encuestas; sin embargo, no se ha alcanzado
la meta de tener al menos un 80% de docentes aprobados. Esto nos muestra que a pesar que la
mayoria de docentes ahora cumplen con las normas establecidas para el dictado de clases, aun
no se logra una diferencia significativa entre las encuestas del alumnado, lo que podria

indicarnos que deber haber cambios en las normas del dictado de clases.

Figura 19
Diferencia entre puntajes de encuestas de clase antes y después de la

aplicacion de la gestion por procesos
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Jiménez, Y. (2020) en su tesis titulada “Gestion por procesos y la calidad de los servicios en la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco, 20197, busca responder a la pregunta,
(,Como la gestion por procesos influye en la calidad de los servicios de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion, Pasco 20197, esto con el fin de probar que la gestion por procesos
afecta de manera directa a la calidad de los servicios, obteniendo como resultado la relacion
directa ya que explica a su modelo en un 78.6% y de manera significativa porque se obtuvo un
p valor de 0.00 menor al nivel de significancia 0.05 planteado para el estudio, es por esto que
concluye que una mejora en el disefio de la gestion por procesos tiene como consecuencia
mejora en la calidad del servicio. En el caso del CIVIME, lo descrito por Jiménez, puede verse

reflejado mediante los indicadores establecidos para el proceso de control de calidad educativa,



viéndose la mejora en los resultados de las observaciones de clase y de las encuestas, logrado

gracias a la implementacion de la gestion por procesos.

- Proceso de Implementacion de modulos educativos

Numero de convenios suscritos, como se observa en la Figura 20, se logra aumentar el nimero
de convenios o contratos de 6 hasta llegar a 21; cabe resaltar que los primeros son los que
CIVIME normalmente toma cada afio por ser instituciones militares; sin perjuicio de esto en
los siguientes meses se buscaron nuevas opciones hasta conseguir diversos convenios como,
por ejemplo, Educert S.A.C., Asociacion Profesional De Arbitros De Futbol, Hotel Hilton, entre

otros.

Figura 20
Comparacion entre el niumero de convenios antes y después de la
aplicacion de la gestion por procesos

N2 de convenios N2 de convenios
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Bravo (2016) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de gestion por procesos para Coval S.A
en el producto Factoring”, presentd como problemas, la falta de claridad en distintas actividades
y tiempos correspondientes a sus procesos misionales como otorgar financiamiento a empresas,
siendo una de las principales razones el flujo de trabajo rigido que no permite que varias areas
puedan trabajar simultdneamente en la solicitud del cliente; de esta manera la propuesta de
mejora de Bravo logro determinar los tiempos de las actividades necesarias para llevar a cabo
los procesos principales del negocio, esto mediante la estandarizacion de los procesos, que
siguen ahora un flujo horizontal, ademas menciona que gracias a la utilizacion de indicadores

de gestion se viene evaluando constantemente el desempefio de los procesos. De manera



similar, el CIVIME manejaba un flujo vertical jerarquico que dificultaba llevar a cabo el
proceso de implementacion de modulos, afectando a los posibles clientes potenciales por la
demora en la formacion de los grupos, esto debido a que se desconocian las actividades y
responsabilidades del proceso, la propuesta del presente TSP busca mejorar el resultado que se
obtiene de este proceso mediante su estandarizacion, de manera que cada parte involucrada

tome conocimiento de su papel, evitando retrasos y pérdidas de clientes potenciales.

4.6. Cambios en el ambiente laboral

Uno de los objetivos del presente trabajo es el de sensibilizar al personal del CIVIME sobre su
respectiva responsabilidad en cada proceso, se consider6 esto como objetivo ya que la cultura
organizacional y ambiente laboral del CIVIME estaban afectando el servicio y el flujo de
trabajo, estos a su vez afectados por la falta de lineamientos con respecto a los procesos y

objetivos a seguir.

Se consideran de especial importancia a los colaboradores ya que son ellos los que ejecutan
directamente los procesos, los que reciben la retroalimentacion positiva o negativa de las demas
partes involucradas en los procesos y son ellos mismos quienes pueden proponer mejoras o

cambios en el flujo de trabajo (Berna, M, 2015).

Como se explico en el subtitulo anterior, se encontraron mejoras en los resultados de los

procesos, lo que indica que el personal comienza a entender su rol en los procesos.

Adicionalmente, se realizaron encuestas para conocer la calificacion que daban los trabajadores
al ambiente laboral antes y después de la aplicacion de la gestion por procesos, de acuerdo a lo
que indica la Figura 21, se obtuvo como resultado una disminucién en la votacion por ambiente
laboral regular de 8% y un aumento en la votacion por ambiente laboral muy bueno de 17% y
excelente de 4%; lo que demuestra como este modelo de gestion aporta multiples beneficios a

la institucion.
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Figura 21

Comparacion entre resultados de encuesta sobre el ambiente laboral

Rojas (2020) en su tesis titulada “La Gestion por procesos y el clima laboral en el area de gestion
humana de una empresa agroindustrial 2020, busc6 presentar la relacion directa y significativa
que existe entre la gestion por procesos y el clima laboral, logrando probar su hipotesis mediante
un analisis de correlacion, en el cual se obtuvo un valor de 0.745 segun el coeficiente de
Pearson, demostrando asi que mediante la mejora en el control y disefio de los procesos se
pueden obtener identificar las oportunidades de mejora, ya que permite un mejor monitoreo del
desempefio, ayudando a la gestion de los grupos de trabajo que conforman cada proceso,
fortaleciendo asi las relaciones interpersonales. En el presente TSP podemos encontrar, una
muestra de la tesis confirmada por Rojas, ya que gracias a la gestion por proceso se pudo
observar una mejora en la percepcion del clima laboral, teniendo un aumento del 17% un clima

laboral muy bueno y de 4% un clima laboral excelente.



5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

V. CONCLUSIONES

El CIVIME, al ser una organizacion sin fines de lucro se distingue por ofrecer precios
competitivos y por los afios de servicio que tiene; y, al pertenecer al Ejército podia ser
percibida como tradicional o anticuada, especialmente cuando se presentaban demoras en
la atencion a un alumno o a un pedido de otra area, situacion que ocurria regularmente
por el desconocimiento de los procesos y tareas que se manejan; es por esto que se
consider6 a la Implementacion de la gestion por procesos como una solucion,

obteniéndose resultados favorables a nivel general en toda la institucion.

En el mapa de proceso se colocaron los procesos mas representativos de cada tipo, y a
pesar que esto puede ser mejorado, da la idea del funcionamiento de la instituciéon como
un centro de idiomas; tomando en cuenta el resultado final que se quiere obtener, siendo

esto el perfil del egresado.

Se identificaron las tareas de cada proceso, asi como los responsables de cada parte; un
ejemplo de esto serian los procesos de evaluacion, proceso que antes generaba retrasos y
molestia para los alumnos; ya que a veces no se contaba con los docentes necesarios para

la toma del examen o no se manejaban de manera adecuada los resultados.

La idea principal de contar con un MAGEPRO era que pudiera servir como guia para que
los trabajadores conozcan sus tareas y como el resultado de estas afectan al proceso que

pertenecen.

Luego de capacitaciones, los trabajadores deberian haberse adaptado a laborar bajo esta

guia, usandola para consultas o dudas que puedan tener de su trabajo.



6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

VI. RECOMENDACIONES

El Manual de Gestion por procesos presentado en el presente trabajo corresponde al afio
2018 es la guia del sistema implementado, siendo este su primera version es un
documento que requiere de constante revision para encontrar las oportunidades de mejora
del mismo, por lo que se recomienda documentar cada modificacion que se decida de

manera que el documento no deje de tener validez y utilidad.

Con respecto al mapa de procesos planteado en el MAGEPRO 2018 del CIVIME, se
recomienda identificar de manera mas detallada los procesos, ya que se encontraron faltas
como el proceso de captacion de alumnos que debe concluir en la matricula, procesos del

area financiera, de planificacion curricular, entre otros.

Los procesos fueron modelados de acuerdo al trabajo que ya se venia realizando en
CIVIME, esto para evitar mayor resistencia por parte del personal; sin embargo, es
necesario reestructurar estos procesos para la optimizacion de los mismos, de manera que
los recursos de la institucion puedan ser mejor aprovechados. Es importante sefalar
también la falta de automatizacion en multiples procesos encontrados, siendo necesaria
la implementacion de un software para la gestion del personal, para la gestion de docentes,

para la comunicacion interna, entre otros.

Una vez que los trabajadores se hayan adaptado a laborar bajo la guia del MAGEPRO se
puede ir dando la mejora de procesos de manera gradual, siempre teniendo en cuenta que

cada cambio debe ser explicado y detallado en una version del MAGEPRO.

Como se mencion6 en el punto anterior, es necesario que cada cambio que se haga en los
procesos sea presentado ante los trabajadores, explicando el porqué era necesario este
cambio y sus beneficios; esto con el objetivo que el personal se sienta incluido y tomado

en cuenta de manera que se involucre mas en el proceso de mejora.
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Anexo 1: Objetivos y estrategias del Plan Estratégico

OBJETIVOS GENERALES

OBJETIVOS
ESPECIFICOS 2019

METAS

ESTRATEGIAS

INDICADORES

RESPONSABLE

.Brindar ensefianza de
calidad y excelencia en los

1.1 Aumentar el nivel de
competencia del

Lograr que mas del 75% de
profesores obtengan una

Brindar  capacitacion  para
reforzar los conocimientos de

Porcentaje de
profesores que obtienen

sala de estudio

de clases.

ambiente brindado.

idiomas inglés, aleman, | personal docente nota superior a 90 puntos en los docentes, mediante charlas, | una nota superior a 90 DEDUC. DEVAL Y
francés, italiano, sus evaluaciones. talleres y seminarios. puntos. CALIDAD
portugués, chino mandarin, Convocar nuevo  personal EDUCATIVA
quechua y espanol para docente para reemplazar
extranjeros. aquellos que no se desempefien
de manera adecuada.
1.2 Fomentar una cultura | Reducirlas quejas y reclamos Realizar talleres que fomenten | Porcentaje de quejas y
de servicio al cliente | en un 50% con relacion al la importancia de la atencion al | reclamos debidos a un DEDUC. RRHH
(alumnos) que involucre | periodo anterior cliente. mal servicio recibido ’
a todas las areas
1.3 Actualizar las series | Realizar las modificaciones Identificar oportunidades de | Numero de actividades
de libros y metodologia | necesarias de acuerdo a las mejora para la ensefianza. realizadas en base a las
de ensefianza de | deficiencias identificadas. Actualizar al personal docente | deficiencias DEDUC
acuerdo a las en el uso de nuevas técnicas y | identificadas.
necesidades de nuestros métodos que ayuden a la
clientes ensefanza.
1.4 Ampliar nuestra | Desarrollar nuevos Realizar una investigacion de | Porcentaje de aumento
cartera de programas | programas educativos para mercados para identificar que | en las ventas de los
para cubrir mas | ofrecer al publico. programas requiere el publico nuevos programas DEDUC Y
necesidades Crear nuevos programas de | implementados MARKETING
acuerdo a la investigacion
realizada
. Mejorar los ambientes | 2.1 Mejorar el ambiente | Lograr que mas del 80% del Buscar el mejor proveedor para | Porcentaje de alumnos
brindados al alumnado y al | brindado a los alumnos: | alumnado se encuentre remodelar los ambientes, que |[que se  encuentran DELOG,
personal para el desarrollo | aulas del pabelléon “C” e | satisfecho o muy satisfecho ofrezca un buen servicio, |satisfechos o] muy MARKETING Y
de sus actividades. implementacion de una | con el ambiente de desarrollo garantia y un precio razonable. | satisfechos con el DEDUC




2.2 Mejorar el ambiente
brindado al personal

Lograr que mas del 80% de
los colaboradores se

- Dar seguimiento constante a las
obras para que se cumplan con

Porcentaje de
colaboradores que se

administrativo y docente: | encuentre satisfecho o muy los plazos acordados encuentran  satisfechos
Remodelaaon d{—: los s’a.tlsfecho con el ambiente con el ambiente fisico DELOG, RRHH
patios 1 y 2, oficinas y | fisico laboral. laboral.
cafeteria
2.3 Mantener la | Instalacién de (03) Pozos a | Porcentaje de avance en la | Solicitar cotizaciones a
seguridad en las | tierra. instalacién de los pozos a tierra. empresas que ofrecen
instalaciones eléctricas este servicio.
3. Incrementar la captacion | 3.1 Posicionar la marca | Aumentar el alcance obtenido |- Identificar al publico objetivo | Porcentaje de aumento
de alumnos en todas las | “CIVIME” en el mercado. | en redes sociales en un 5% para el gasto en publicidad en | del alcance conseguido
modalidades de mensualmente. redes sociales. en redes sociales. MARKETING
ensefianza que tiene el - Subir contenido de interés del
CIVIME. publico objetivo.
Aumento de las ventas en un |- Identificar las ventajas | Porcentaje de aumento
10% con respecto al periodo competitivas del CIVIME en las ventas con
. X : . . MARKETING,
anterior - Difundir las ventajas | respecto al trimestre
; o . DEDUC
identificadas en puntos | anterior
estratégicos
3.2 Incrementar  la | Aumentar un 5% mensual el |- Proponer promociones que | Porcentaje de aumento
cantidad de alumnos | numero de alumnos nuevos cautiven al publico objetivo en | del nimero de alumnos
nuevos en todas las | matriculados en cada todas las modalidades. nuevos matriculados en
modalidades de | modalidad de ensefianza. - Visitar ferias e instituciones que | cada modalidad de
ensefanza. tenga el publico objetivo para el | ensefianza
local central y aula virtual. MARKETING Y
- Realizar publicidad por distintos DEDUC
medios de comunicacion.
- Visitar las instituciones militares
constantemente para la
formacién de grupos para los
mddulos
3.3 Aumentar la cantidad | Conseguir como minimo la |- Visitar instituciones privadas y | Numero de convenios y
de convenios y alianzas | firma de dos convenios o publicas para formar convenios | alianzas estratégicas
estratégicas  firmados | alianzas por mes y alianzas ofreciéndoles | firmados por mes MARKETING

con instituciones
privadas y publicas

beneficios vy
especiales

promociones




34 Reforzar la

Lograr que mas del 70% de

Realizar actividades culturales

Porcentaje de clientes

fidelizacion a nuestros | nuestros clientes se Determinar el nivel de | que se marcaron
alumnos encuentren satisfechos o muy satisfaccion de nuestros | satisfechos o  muy
satisfechos con el servicio alumnos. satisfechos  en las MARKETING
brindado Realizar mejoras en los | encuestas
procesos de acuerdo a los
resultados de las encuestas.
4. Mejorar los  procesos | 4.1 Implementar nuevos | Implementacion o Identificar oportunidades de | Cumplimiento de la
académicos y | sistemas y herramientas | actualizacion de un sistema mejora en los procesos | implementacion de un
administrativos mediante el | en los procesos académicos y administrativos. sistema segun las TELEMATICA
uso de tecnologia de la | académicos y Desarrollo e implementacion de | necesidades
informacion y | administrativos. los sistemas. identificadas.
comunicacion. 4.2 Garantizar el buen | Reducir el numero de Realizar mantenimiento | Porcentaje de reduccion
funcionamiento de los | incidentes por fallo de equipo preventivo a los diversos | delnumero deincidentes
sistemas y equipos. en un 20% equipos para asegurar su buen | por fallas de equipo, con TELEMATICA

funcionamiento.

respecto  al
anterior

periodo

5. Mejorar la organizacion del
CIVIME para ejecutar de
manera eficiente los
procesos.

5.1 Redefinir  la | Lograr que la modificacion de Modificar la organizacion del | Porcentaje de avance en
estruc.tura” de la | la organizacion sea CIVIME de acuerdo a los | la reorganizacion. PLANEAMIENTO
organizacion y, sus | aprobada. procesos que se determinen. RRHH
procesos estratégicos, Reformular los documentos de
misionales y de apoyo. gestién necesarios.
5.2 Aumento de la | Lograr que mas del 75% de Brindar  capacitacion para | Porcentaje de
competencia del | los colaboradores obtengan reforzar los conocimientos de | colaboradores que
personal administrativo una nota superior a 90 puntos los colaboradores | obtuvieron una nota
en sus evaluaciones. administrativos. superior a 90 puntos. RRHH
Convocar nuevo  personal
administrativo para reemplazar
aquellos que no se desempefien
de manera adecuada.
5.3 Cultivar los valores | Lograr que el 100% de los Realizar actividades para el | Porcentaje de
institucionales colaboradores se sienta bienestar del personal | colaboradores que
satisfecho o muy satisfecho (celebracion de fechas | marcaron satisfecho o
con el clima laboral brindado importantes). muy satisfecho en la RRHH
Realizar talleres para reforzar la | encuesta
relacion entre los
colaboradores.
5.4 Distribuir al personal | Aumentar la eficiencia del Definir los perfiles necesarios | Porcentaje de aumento
de acuerdo a los perfiles | personal administrativo en un para el buen funcionamiento en la nota promedio
necesarios  para la | 10% Distribucién del personal de | obtenida por los RRHH,

organizacion

acuerdo a los
elaborados

perfiles

colaboradores

PLANEAMIENTO




6. Apertura de una filial en
Chorrillos

6.1 Lograr la obtencion

Obtener el terreno ubicado en

Gestionar el proceso

Asignacion del terreno al

del terreno ubicado en | Chorrillos en el afio 2019 documentario para la obtencion | CIVIME DIRECCION
Chorrillos del terreno
6.2Construir la nueva | Planear la construccion de la Formular el Plan de | Plan de levantamiento
sede en el plazo | nueva sede levantamiento de lanuevasede | de la nueva sede LOGISTICA
establecido en el Plan de entregado
Levantamiento Lograr ejecutar el Plan de Ejecutar el Plan de | Plan de levantamiento
levantamiento en el plazo levantamiento de la nueva sede | ejecutado LOGISTICA
establecido
6.3Inauguracion de la | Inaugurar la sede en el plazo Implementar la sede para su | Nueva sede habilitada e DIRECCION

sede en Chorrillos

establecido

buen funcionamiento

inaugurada.




Anexo 2: Perfil de egreso del estudiante

Perfil de egreso

Utiliza el idioma extranjero en forma oral y escrita con claridad, fluidez y adecuadamente
para comunicarse e interactuar en distintos contextos sociales y culturales.

Es capaz de lograr una comunicacion efectiva a través del desarrollo de sus habilidades
comunicativas para expresar sus pensamientos e ideas, ldgica y coherentemente.

Escribe textos de diversa indole con claridad, precision y de manera coherente.

Maneja un nivel apropiado de comprension auditiva logrando entender audios y videos de
diversa indole.

Es capaz de hacer uso adecuado del idioma, diferenciando el lenguaje formal del informal.
Maneja de manera conveniente las cuatro habilidades comunicativas de la lengua estudiada
(comprension oral y comprension escrita, expresion oral y expresion escrita).

Maneja las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion en el ambito de los
idiomas en especial en el inglés, como medios para comunicarse, obtener informacion,
construir conocimiento y profundizar y ampliar sus aprendizajes de manera permanente.
Sus habilidades estan acordes con los estandares internacionales que establece el Marco

Comun Europeo de Referencias para las Lenguas segun su nivel.



Anexo 3: Inventario de procesos

3.29.1 Control Interno - - -
3.29.2 Planeamiento _ i ) -
3.29.3 Control de Ig calidad ) ) ) )
educativa
3.29.4.1 Enseﬁg:\;:eggiiac:iomas _ )
S Ensefianza de idiomas : -
3.29.4.2 Ensenan;a de idiomas ) )
virtual
3.29.5 Im’plementamoq de ) ) ) )
modulos educativos
3.29.6.1 Evaluacién Diagnéstica - -
3.29.6 Evaluacion 3.29.6.2 Evaluacién Formativa - -
3.29.6.3 Evaluaciéon Sumativa - -
3.997.1.1 Contratacilélfl de personal
e & administrativo
ministracion de -
3.29.7.1 Personal 3.9971.2 Contratacion de personal
docente
3.29.7 Soporte Administrativo 3.29.7.1.3 Remuneracion de personal
3.29.7.2 Servicio de Telematica - -
.29.7.3.1 Adquisicié i ici
3.29.7.3 Administracién Logistica 3.29.7.3 dquisicion de bienes y servicios

3.29.7.3.2 Control Patrimonial



Nombre del
Proceso

3.29.1 Control
Interno

3.29.2
Planeamiento

3.29.3 Control de
calidad educativa

Nombre del
Indicador

Nivel de eficiencia y
eficacia en el
desarrollo de los
procesos

Nivel de
cumplimiento de
metas definidas en el
Plan de Trabajo
Anual.

Nivel de

cumplimiento de los
procesos en cada
etapa (Porcentaje de
acciones de mejoras
implementadas del
programa de mejora

continua).
Porcentaje de
docentes que

obtuvieron 90 o mas
de puntaje en la
observacion de su
clase

Porcentaje de
docentes que
obtuvieron 90 o mas
de puntaje en la
encuesta a sus
alumnos

Descripcion
del Indicador

Porcentaje de
cumplimiento de los
objetivos en los
plazos establecidos
del Plan de Trabajo
del SCI.

Medir el
cumplimiento de las
metas de los
objetivos

establecidos en el
plan operativo,
mediante la

ejecucion del plan de
trabajo anual.

El control de calidad
se realiza sobre la

base del
cumplimiento y
mejora de los
procesos

procedimientos del
CIVIME.

Conocer la
proporcion de
docentes que
obtuvieron una nota
alta en la

observacion de su
clase

Conocer la
proporcion de
docentes que

obtuvieron una nota
alta en la encuesta a
sus alumnos

Anexo 4: Tabla de indicadores

Objetivo del
Indicador

Determinar la
eficiencia de los
procesos

Implementaciéon de
los objetivos
educativos
vinculados a la
especializacion en
idiomas
establecidos por el
COEDE.

Controlar la mejora
continua de los
procesos
desarrollados en el
CIVIME.

Controlar el
desempefio del
docente en el aula

Conocer el nivel de

satisfaccion del
alumno con respecto
al docente

Forma de
Calculo

(Numero de objetivos
completados/Numer
o de objetivos
incluidos en el Plan
de Trabajo del
SCI)*100%
(Numero de Metas
cumplidas / metas
programadas
anualmente por
objetivo establecido
en el plan operativo
del CIVIME, que han
sido implementadas
en el plan de
trabajo.)*100%

(Numero de acciones
de mejoras
implementadas/Num
ero de acciones de
mejora

programadas)*100%

(Numero de
docentes que
obtuvieron 90 o mas
/NUmero total de
docentes
evaluados)*100%

(Numero de
docentes que
obtuvieron 90 o mas
/Numero total de
docentes
evaluados)*100%

Fuentes de
informacion

Informes de
avance del Plan
de Trabajo del SCI

*Plan Operativo
*Presupuesto
*Plan de trabajo
anual

Programa de
mejora continua.
Archivo

documental de la
Oficina de Control

de Calidad.

Ficha de
observacion de
clase y los
informes al
respecto.

Encuestas y los
informes al
respecto.

. . Respons.
Periodicidad P
. s de
de medicion . ..
medicion
Anual Comité de

Control Interno

Semestre Oficina de
planeamiento y
presupuesto.

Jefe de la
Oficina de
Calidad
Educativa.

Semestralmente

Mensual

Mensual

Meta

Lograr haber
cumplido al
menos el 80%
de los
objetivos
propuestos
100% de las
metas
programas por
objetivo en el
plan operativo.

Lograr el 60%
semestralment
e.

Lograr que
mas del 80%
de docentes

tengan 90 o
mas de
puntaje en su
evaluacion
Logr
ar que mas del
80% de
docentes
tengan 90 o
mas de

puntaje en su
evaluacion



Nombre del
Proceso

3.29.4 Ensenanza
de idiomas

3.29.4.1
Ensefianza de
idiomas
presencial

3.29.4.2
Ensefianza de
idiomas virtual

3.29.5
Implementacioén
de modulos
educativos

Nombre del
Indicador

Nivel de ensefianza
de idiomas
(Certificacion y
satisfaccion).

Nivel de ensefianza
de idiomas de

manera presencial
(Certificacion y
satisfaccion).

Nivel de ensefianza
de idiomas de
manera virtual
(Certificacion y
satisfaccion).

Nivel de Ensefianza
de los mobdulos
educativos(certificaci
6n y satisfaccion)

Descripcion
del Indicador

En un primer
momento el
indicador mide el
ndimero de alumnos
matriculados que
culminan su
especializacion. En
una segunda fase se

establece la
satisfaccion de
quienes finalizaron

su formacién.

En un primer
momento el
indicador mide el

ndmero de alumnos
matriculados que
culminan su
especializacion. En
una segunda fase se

establece la
satisfaccion de
quienes finalizaron

su formacion.

En un primer
momento el
indicador mide el

numero de alumnos
matriculados que
culminan su
especializacion. En
una segunda fase se

establece la
satisfaccion de
quienes finalizaron

su formacién.

En un primer
momento el
indicador mide el

nimero de alumnos
matriculados que

Objetivo del
Indicador

Evaluar el nivel de
ensefianzas de
idiomas, tanto a
nivel cuantitativo y
cualitativo.

Evaluar el nivel de
ensefianzas de
idiomas, tanto a
nivel cuantitativo y
cualitativo.

Evaluar el nivel de
ensefianzas de
idiomas, tanto a
nivel cuantitativo y
cualitativo.

Evaluar el nivel de
ensefianzas de
idiomas, tanto a
nivel cuantitativo y
cualitativo.

Forma de
Calculo

. (Numero de
alumnos
aprobados/Numero
de ingresantes)
*100%

. (Numero
de alumnos muy
satisfecho y
satisfecho por la
ensefianza/Numero
de encuestados) *
100%

. (Numero
de alumnos
aprobados/Numero
de ingresantes)
*100%

. (Numero
de alumnos muy
satisfecho y
satisfecho por la
ensefianza/Nimero
de encuestados)
100%

*

. (Numero de
alumnos
aprobados/Numero
de matriculados
virtualmente) *100%
. (Numero de

alumnos muy
satisfecho y
satisfecho por la
ensefianza/Numero

*

de encuestados)
100%

. (Numero de
alumnos
aprobados/Numero
de matriculados en
modulos) *100%

Fuentes de
informacion

*Encuestas
realizadas a los
alumnos

» Seccion Control
y Registro de
notas (DEVAL) del
CIVIME.

*Encuestas
realizadas a los
alumnos

* Seccién Control y
Registro de notas
(DEVAL) del
CIVIME.

*Encuestas
realizadas a los
alumnos

* Seccién Control y
Registro de notas
(DEVAL) del
CIVIME.

*Encuestas
realizadas a los
alumnos

Periodicidad
de medicion

Semestralmente

Semestralmente

Semestralmente

Semestralmente

Respons.
de
mediciéon
Departamento
de Evaluacién
(primera fase).

+ Oficina de
control de

calidad
educativa
(segunda fase).

» Departamento
de Evaluacion
(primera fase).
+ Oficina de
control de
calidad

educativa

(segunda fase).

» Departamento
Educativo
(Primera fase).

+ Oficina de

control de
calidad
educativa
(Segunda fase).

» Departamento
de Médulos
Educativos
(Primera fase).

Meta
. 80%
de aprobados.
. 80%

de
satisfaccion.

. 80%
de aprobados.
. 80%
de

satisfaccion.

. 80%
de aprobados.
. 80%
de

satisfaccion.

. 80%
de aprobados.
. 80%
de

satisfaccion.



Nombre del

Proceso

3.29.6 Evaluacion

3.29.6.1
Evaluacion
Diagnéstica

3.29.6.2
Evaluacion
Formativa

3.29.6.3
Evaluacion
Sumativa

3.29.7
administrativo

Soporte

Nombre del
Indicador

Nivel de alumnos
con notas
aprobatorias en los
examenes

Nivel de
conocimiento de los
alumnos ingresantes

Nivel de alumnos
aprobados

Nivel de alumnos
con documentos
convalidados o]
revalidados

Nivel de

cumplimiento con los
objetivos de Ila
ensefianza

Descripcion
del Indicador
culminan su

especializacion. En
una segunda fase se

establece la
satisfaccion de
quienes finalizaron

su formacién.

Porcentaje de
alumnos con notas
aprobatorias de las
clases regulares

Medir el nivel con
que ingresan los
nuevos alumnos

Porcentaje de
alumnos con notas
aprobatorias de las
clases regulares

Medir el nivel con
que salen los
alumnos de la
convalidacion o
revalidacion

Evaluar el nivel de
cumplimiento de las
necesidades de los
departamentos de
educacion,

Objetivo del
Indicador

Conocer qué
porcentaje de los
alumnos alcanzaron
el nivel suficiente
para aprobar el
examen del curso

Conocer el nivel
promedio de
conocimientos que
tienen los nuevos
ingresantes al
CIVIME

Conocer qué

porcentaje de los
alumnos alcanzaron
el nivel suficiente
para aprobar el
examen del curso

Conocer la nota
promedio alcanzada
por estos alumnos

Determinar si se
puede trabajar de
manera adecuada

Forma de
Calculo

. (Numero de

alumnos muy
satisfecho y
satisfecho por la
ensefianza/Nimero

*

de encuestados)
100%

(Numero de
alumnos
aprobados/Numer
o de alumnos
matriculados)*100
%

Promedio de notas
de los alumnos
ingresantes

(Numero de alumnos
aprobados/Numero
de alumnos
matriculados)*100%

Promedio de notas
de los alumnos que
realizan estos
tramites.

(Objetivos
logrados/objetivos
propuestos)*100%

Fuentes de
informacion

* Seccion Control y
Registro de notas
(DEVAL) del
CIVIME.

* Seccion Control y
Registro de notas
(DEVAL) del
CIVIME.

* Seccién Control y
Registro de notas
(DEVAL) del
CIVIME.

* Seccion Control y
Registro de notas
(DEVAL) del
CIVIME.

* Seccién Control y
Registro de notas

(DEVAL) del
CIVIME.

Informes de
avance del Plan
de Trabajo

Periodicidad
de medicion

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Anual

Respons.
de
mediciéon
+  Oficina de
control de

calidad
educativa
(Segunda fase).

Departamento
de Evaluacién

Departamento
de Evaluacion

Departamento
de Evaluacién

Departamento
de Evaluacién

Comité de
Control Interno

Meta

80% de
aprobados

Obtener un
promedio de
las notas de
los  alumnos
que ingresan
al CIVIME en
un mes

80% de
aprobados

80% de
aprobados

Lograr haber
cumplido al
menos el 80%
de los



Nombre del
Proceso

3.29.7.1
Administracion de
Personal

3.29.7.1.1
Contratacion  de
Personal
administrativo

3.29.7.1.2
Contratacion  de
personal docente

3.29.7.1.3
Remuneracion de
Personal

3.29.7.2 Servicio
de Telematica

Nombre del
Indicador
Nivel de
cumplimiento de
cuadro de
asignacion de

personal

Nivel de
cumplimiento del
Cuadro de
Asignacion de
Personal.

Nivel de

cumplimiento de
cartera de docentes
programada.

Nivel de
cumplimiento en
pagos a personal
administrativos y
personal docente

Nivel de
cumplimiento en la
atencion de servicios
de mantenimiento y

Descripcion
del Indicador

evaluacion, médulos
educativos.

Evaluar la
incorporacion de
personal idéneo para
el desarrollo
adecuado de Ia
especializacion  de
idiomas.

Compara si es que el

personal
administrativo
contratado
concuerda con el
Cuadro de
Asignacion de
Personal.

Evaluar si la

incorporacion de
docentes es la

idonea para la
cartera de docentes
programada

Medir el nivel de
satisfaccion en el
cumplimiento de
pagos al personal
administrativo y

personal docente

Medir la oportunidad
y pertinencia de los
servicios de
mantenimiento y

Objetivo del
Indicador

con el apoyo del
servicio de soporte

Determinar el nivel
de incorporacién de
profesionales
competentes para el
desarrollo con éxito
de la especializacion
en idiomas.

Determinar en qué

nivel, la
incorporacion de
personal

administrativo se
adecua al Cuadro de
Asignacion de
Personal.

Determinar si el
nimero de docentes
contratados es el
adecuado para la
cartera de docentes
programada

Determinar si el

personal
administrativo y
docente esta

satisfecho con el
cumplimiento de su
remuneracion

Determinar el nivel
de cumplimiento de
los programas de
mantenimiento y

Forma de
Calculo

(Numero de puestos
ocupados del cuadro
de asignacion de
personal/Nimero de
puesto del cuadro de
asignacion de
personal
programados) * 100

(Numero de puestos
ocupados del cuadro
de asignacién de
personal/Nimero de
puesto del cuadro de
asignacion de
personal
programados) * 100

(Numero de puestos
ocupados del cuadro
de asignacién de
personal/Nimero de
puesto del cuadro de
asignacion de
personal
programados) * 100

Realizar una
encuesta con una
escala cualitativa
para el grado de
satisfaccion

(Numero de
actividades de
mantenimiento y

reparacion

Fuentes de
informacion

. Cuadro  de
Asignacioén de
Personal

« Contrataciones
*Cartera de
Docentes
Programada

. Cuadro  de
Asignacioén de
Personal

* Contrataciones

* Contrataciones
*Cartera de
Docentes
Programada

Encuesta

* Programa de
mantenimiento y
reparacion
tecnologico

Periodicidad
de medicion

Semestralmente

Semestralmente

Semestralmente

Semestralmente

Trimestralmente

Respons.
de
medicion

Jefe del
Departamento
de Recursos
Humanos.

Jefe del
Departamento
de Recursos
Humanos.

Jefe del
Departamento
de Recursos
Humanos.

Jefe del
Departamento
de Recursos
Humanos.

Jefe de la
Seccioén de
Telematica.

Meta

objetivos
propuestos

Lograr el 95%
de
cumplimiento.

Lograr el 95%
de
cumplimiento.

Lograr el 95%
de
cumplimiento.

Lograr que al
menos el 80 %
del personal
este satisfecho

Lograr el 95%
de
cumplimiento.



Nombre del
Proceso

3.29.7.3
Administracion
Logistica

3.29.7.31
Adquisicion de
bienes y servicios

3.29.7.3.2 Control
Patrimonial

Nombre del
Indicador

reparacion de
soporte tecnoldgico.

Nivel de
cumplimiento de los
requerimientos
programados o
presentados
anualmente

Nivel de atencion de
los requerimientos.

Nivel de incidencias
encontradas en la
verificacion del
inventario

Descripcion
del Indicador

reparacion de
equipos informaticos
necesarios para la
ensefianza de
idiomas, tanto
administrativa como
educativamente

Nivel de atencion de
materiales para la
ensefianza de
idiomas.

Determinar el nivel de
cumplimiento en la
atencion de los
requerimientos
presentados para el
desarrollo adecuado
de la especializacion
de idiomas.

Determinar el nivel
de cumplimiento de
las revisiones fisicas
con el inventario
fisico valorizado

Objetivo del
Indicador

reparacion para el
optimo
funcionamiento del
soporte tecnoldgico
para el desarrollo de
la especializacion de
idiomas.

Evaluar la atencion
oportuna de las
necesidades de
materiales para el
cumplimiento de los
procesos del
CIVIME

Evaluar la atencion
oportuna de las
necesidades de
materiales para el
desarrollo adecuado
de la especializacion

de idiomas.

Determinar si
existen incidencias
en el control de

inventarios de los
bienes muebles e
inmuebles

Forma de
Calculo

ejecutadas/ Numero
de actividades de
mantenimiento y
reparacion

programadas) * 100

Determinar el nivel
de cumplimiento en
la atenciéon de los
requerimientos

presentados para el
desarrollo de los

procesos del
CIVIME.
(Numero de

requerimientos
atendido/Numero de
requerimientos
realizados)*100%

(Numero de
incidencias/Numero
de articulos
revisados)

Fuentes de
informacion

* Requerimientos

Requerimientos

Inventarios

Revisiones fisicas

Respons.

PerIOdl?l(.i,ad de Meta
de medicién .
medicion
Trimestralmente Jefe del | Lograr el 95%
Departamento de
de Logistica del = cumplimiento.
CIVIME.
Trimestralmente Jefe del | Lograr el 90%
Departamento de
de Logistica del = cumplimiento.
CIVIME.

Bimestral Encargado de la
Seccion Control

Patrimonial

Lograr el 0%
de incidencias



