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RESUMEN 

 

En este trabajo se propone una reestructuración y mejoramiento para el Área 

Administrativa de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea, basada en un 

enfoque por procesos. 

En este proyecto se presenta un diagnostico y caracterización en el cual 

analizamos cómo se están manejando los procesos actualmente y cuáles son sus 

responsables, también se realiza un estudio de estructura organizacional. 

Luego se plantea un diseño de políticas, estrategias y objetivos para el Área, se 

documentan los procesos mejorados presentando una ficha, procedimientos y 

formatos que contiene cada proceso. 

Finalmente se plantean unos indicadores los cuales serán utilizados para medir y 

establecer mejoras en la mencionada Área. 
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INTRODUCCION 

 

 

En el ámbito mundial existe una tendencia orientada a optimizar los procesos 

administrativos como metodología apropiada para lograr plenamente la 

satisfacción del cliente interno y externo de las organizaciones; en este sentido 

hoy es evidente la importancia de la documentación y estandarización de las 

operaciones derivadas de las unidades administrativas y la interrelación e 

integración de esta gestión a lo largo y ancho de la organización.  

Lo anterior se acopla en este documento, con la definición de una gestión por 

procesos, una manera de definir a la organización y por tanto, una nueva forma de 

gestionarla. Esta propuesta observa la Institución Educativa Francisco Antonio 

Zea, FAZ, como un conjunto de procesos que se realizan simultáneamente y que 

procuran estar interrelacionados. Por tanto, la atención se centra en todos y cada 

uno de estos procesos con el objetivo de disminuir la variabilidad no deseada de 

los mismos y mejorar la eficiencia de la organización. 

Una diferencia marcada en este estudio, es la de implementar dicho enfoque en 

una  institución del Estado, en transformaciones de estandarización, que en 

ocasiones y debido a su carácter público genera concepciones burocráticas 

arraigadas a lo largo del tiempo.  Además, considerando que los procesos son 

secuencias de actividades que aportan valor añadido al cliente, este adquiere la 

mayor importancia en la gestión de aquellos. 

Surge como requisito y promoción la adopción en las entidades públicas 

colombianas de un enfoque basado en procesos, en el que se identifica y 

gestiona, de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre sí como 

elemento fundamental que les permite ganar en efectividad en el cumplimiento de 
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su responsabilidad social y en el servicio a todos los usuarios que integran el 

sistema. 

Esta propuesta de reestructuración y mejora del área administrativa para la 

Institución Educativa Francisco Antonio Zea, agrupa y correlaciona los parámetros 

basados en el Sistema de Gestión por procesos que integran la administración, 

con el fin de  mantener el rumbo correcto hacia una dirección publica efectiva y el 

desarrollo integral de la entidad. 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION 

 

 

1.1  ANTECEDENTES 

 

Actualmente uno de los factores que afecta directamente a las organizaciones, es 

el ineficiente desarrollo de un sistema de control que permita medir y evaluar el 

output de los procesos y el funcionamiento de estos además de permitir medir la 

satisfacción del cliente.  No obstante, gracias a un sistema de control de gestión 

por procesos se puede determinar qué procesos necesitan ser mejorados o 

rediseñados, estableciendo prioridades y generando el contexto adecuado para 

planificar y emprender acciones de mejora1.   

Siendo consecuentes, un sistema de gestión por procesos surge como alternativa 

de solución con mayor viabilidad a la que se puede recurrir para diseñar un plan 

de reestructuración administrativa que permita que la organización funcione 

correctamente, de esta manera se logrará integrar a la empresa en todo su 

conjunto logrando que se considere como un sistema abierto que interactúe de 

manera positiva tanto en su interior como en su exterior (medio ambiente externo). 

De otro lado se tiene que el diseño de un plan de reestructuración administrativa 

permite la identificación y corrección de errores que están afectando a la 

organización, además el proceso de diseño de las organizaciones permite mejorar 

la estructura administrativa suministrando criterios técnicos y metodológicos para 

gerenciar la organización de manera adecuada que permitirá elevar la capacidad 

institucional y lograr una mayor efectividad en la gestión. 

En Colombia el Gobierno Nacional a través del Departamento Administrativo de la 

Función Pública, ha orientado sus acciones a satisfacer las necesidades de la 

                                                           
1
 NTCGP 1000 
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comunidad, y consecuente con este propósito ha emprendido acciones de 

acercamiento institucional a efectos de acompañar el desarrollo de modernización 

de las instituciones públicas territoriales. El fin primordial de estos procesos de 

modernización de las organizaciones no es otra que la de mejorar el desempeño 

de las entidades públicas, de nivel nacional y territorial, teniendo en cuenta los 

planes de desarrollo tanto del orden nacional, como departamental y municipal, 

para lo cual se hace necesario la elaboración de un estudio  mediante el cual las 

instituciones públicas proyectan el cumplimento de las políticas, objetivos y misión, 

en busca de mejores prácticas que permitan reformar y mejorar la prestación de 

sus servicios. 

 

1.2  DESCRIPCION DEL PROBLEMA 

La Institución Educativa Francisco Antonio Zea de Pradera es una institución que 

presta el servicio de educación preescolar, básica y media académica basada en 

principios de formación moral que permite que los alumnos se formen 

integralmente.  

El problema al cual se le pretende dar solución en este estudio, se origina en la 

desorganización administrativa de la institución, de ahí nace la necesidad de 

diseñar una propuesta de reestructuración y mejoramiento basada en procesos, 

fundamentado en mejorar la calidad del servicio prestado por la institución. 

Actualmente, esta institución no tiene establecido cuales son las tareas o 

actividades que pueden hacer parte de  un proceso tendiendo a omitirse o a 

duplicarse, por tanto, las personas que implícitamente las ejecutan no son 

conscientes de que trabajan en una cadena de valor añadido a un cliente cuyo 

output será el input de otro proceso. Como consecuencia de lo anterior no existe 

una coordinación de actividades que dirijan y controlen la organización, derivando 

a una gestión ineficiente que no prevé planificación. 



 

5 

 

Ahora bien, desde un punto de vista de la gestión por procesos la institución se 

debe concebir como un sistema interrelacionado lo que permite una orientación a 

procesos que supone la identificación y gestión sistemática. Bajo esta afirmación 

una debilidad que ocupa gran dimensión es la no identificación de la organización  

como un conjunto de procesos que se realizan simultáneamente.  

De continuar los problemas expuestos anteriormente la institución tendrá 

inconvenientes en el momento que preste el servicio a sus clientes, esto implica 

que se pueda ver afectada la imagen de la institución. De otro lado, se reduce la 

coordinación entre las funciones y se limitará el desarrollo de las actividades 

específicas que desempeña cada miembro de la institución. 

 

1.2.1  Formulación del problema 

Frente a lo anterior ¿Cómo se puede reestructurar y mejorar el área administrativa 

de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea bajo el enfoque de gestión por 

procesos? 

1.2.2 Sistematización del problema 

 ¿Qué dificultades presenta la Institución Francisco Antonio Zea en el área 

administrativa? 

 ¿Cuáles son las políticas, estrategias y objetivos que deben ser planteados 

para el óptimo funcionamiento del área administrativa de la Institución 

Educativa Francisco Antonio Zea? 

 ¿Cuáles son y como deben ser documentados los procesos que integran el 

área administrativa de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea? 

  ¿Cuáles son los indicadores que permiten medir la gestión de la 

administración en la Institución Francisco Antonio Zea bajo un enfoque por 

procesos? 
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1.3  JUSTIFICACION 

Por lo expuesto, se considera que el presente problema de investigación tiene una 

gran importancia pues permitirá optimizar los diferentes procesos del área 

administrativa de la Institución Francisco Antonio Zea,  contribuyendo a un  cambio 

operativo y de actitud, tanto en los directivos de la institución como con sus 

colaboradores para desarrollar labores más independientes y más eficientes. 

Mediante la realización del presente trabajo será posible dar aplicación a una serie 

de teorías concernientes a la gestión por procesos en el área administrativa de la 

Institución Educativa Francisco Antonio Zea. Esto permitirá contrastar las 

diferentes propuestas de los teóricos consultados y la aplicación de manera 

eficiente del modelo. 

De otro lado, la realización de este trabajo va más allá de la culminación de la 

etapa formativa de pregrado, este proyecto se constituye  en la demostración de 

la calidad y formación académica que dedica a sus estudiantes la Universidad del 

Valle, comprometiendo a los autores con el desarrollo y bienestar  de la región; 

además, de facilitar herramientas y oportunidades de progreso.   

Finalmente se espera que el diseño del plan propuesto en este trabajo se emplee  

como una herramienta para la institución  que le facilite y oriente cada uno de los 

procesos que se deben de llevar a cabo en el área administrativa de la Institución.  
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1.4  OBJETIVOS 

 

 

1.4.1  Objetivo General 

Elaborar una propuesta de mejoramiento en el área Administrativa de la Institución 

Educativa Francisco Antonio Zea, basada en un enfoque por procesos. 

 

1.4.2 Objetivos Específicos 

1. Establecer un diagnóstico que identifique la situación actual del área 

administrativa de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea. 

 

2. Diseñar y proponer políticas, estrategias y objetivos para el área 

administrativa de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea. 

 

3. Documentar los procesos mejorados y más relevantes del área 

administrativa de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea. 

 

4. Formular indicadores que midan el sostenimiento y establezcan mejoras 

para el área administrativa de la Institución Educativa Francisco Antonio 

Zea. 
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1.5  MARCO REFERENCIAL 

 

A continuación se describen los marcos de referencia  teórico, conceptual, 

contextual y legal  en los que se soporta el desarrollo del presente estudio. 

 

1.5.1 Marco teórico 

El enfoque basado en procesos o gestión por procesos en las Organizaciones, es 

la forma más eficaz para lograr el cumplimiento de sus objetivos. Su 

implementación permite definir todos los recursos, las metodologías, los 

programas, el responsable de cada proceso y todos los aspectos que la Dirección 

Organizacional considere para asegurar la satisfacción de los usuarios internos y 

externos; con información relevante, oportuna y precisa que facilite la toma de 

decisiones estratégicas y operativas. 

Sintetizando lo escrito por la mayoría de autores y lanzando una conclusión 

anticipada, los beneficios de la gestión por procesos facilita a la Organización 

tener una visión más allá de sus límites funcionales, mostrando la interrelación de 

todos los procesos como un sistema que contribuye, de forma conjunta, a 

satisfacer las necesidades de los usuarios ya que una de sus características es la 

delimitación de responsabilidad en relación a un proceso determinado, 

apareciendo pues el llamado “propietario del proceso”, quien es parte indisoluble 

del mismo por sus conocimientos y dominio acerca de las acciones y decisiones 

implicadas en el propio proceso. 

Antes de proceder a desarrollar  las diferentes temáticas de este marco teórico es 

pertinente definir el tema  o concepto principal que atañe este estudio. Para 

Richard Chase y Nicholas Aquilano2 un proceso es cualquier parte de una 

organización que recibe insumos y los transforma en productos o servicios, 

                                                           
2
 CHASE R y AQUILANO C. Administración de la producción y operaciones para una Ventaja Competitiva. Editorial Mc 

Graw Hill, Ed 10. México, 2006. P114. 
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mismos que se espera sean de mayor valor para la organización que los insumos 

originales.  

Proceso se define según ISO 9000:20003 como “…toda actividad que reciba 

elementos de entrada y los convierta en elementos de salida.”  Y,  

complementando esta afirmación según la Asociación Americana de la Calidad 

(ASQ), entidad que regula la herramienta,  un proceso no es más que:  

“…un grupo o serie de actividades y tareas relacionadas lógicamente, envolviendo 

personas, procedimientos máquinas, equipos y documentos necesitados para 

intercambiar materiales y/o información dentro de las especificaciones de salida de un 

producto, servicio o información”
4.  

Frente a lo  anterior e integrando el enfoque de  gestión por procesos en una 

organización,  Cesar Camisón5 y sus coautores exponen que este 

direccionamiento  encierra un significado como la implicación,   planificación, 

organización, control y dirección de las actividades diferente a lo que podría ser un 

simple enfoque, o una aproximación para mejorar una tarea o varias. 

Ahora bien, antes de seguir avanzando en definiciones y gracias a la diferente 

lectura del estado del arte del objeto de estudio,  se debe de tener en cuenta que 

una organización puede ser definida como un conjunto de procesos, que se 

realizan simultáneamente y además están interrelacionados.  Se debe tener 

presente esta justificación pues la gestión por procesos, de ser vista como una 

práctica que consiste en gestionar integralmente cada uno de los procesos que 

tiene lugar en una entidad, de igual manera se hace necesario considerar  no sólo 

procesos productivos o relativos al área objeto social.  

Siguiendo un orden teórico lógico, autores como Joseph Juran y William Eduards 

Deming, afirman que para gestionar los procesos de manera efectiva resulta 

                                                           
3
 Sistema de Gestión de la Calidad. Principios fundamentales y vocabulario, Secretaria General ISO. Ginebra,200 

4
 Americam Society Quality, ASQ. Estados Unidos, 2009. 

5
 CAMISON C, Cruz S y Gonzalez T . Gastion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Editorial Pearson. 

España, 2007. P1118. 
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imprescindible identificar todos los procesos que se desarrollan en la organización, 

teniendo en cuenta que para ser considerados como procesos deben cumplir unas 

determinadas características. Ambos autores coinciden en afirmar que para 

administrar procesos en primera instancia deben ser definidos, conocer los limites 

que acotan adecuadamente el comienzo y la terminación, poder ser representados 

gráficamente, poder ser medidos y controlados y la inminente existencia de un 

responsable.    

Retomando a Camisón6 y luego de comprender el concepto de gestión es 

preponderante caracterizar los pasos a seguir en el modelo. Para este caso el 

autor formula un algoritmo que se resume a continuación. Como primera medida 

afirma, se debe asignar y comunicar la misión del proceso y su objetivo, además 

de los límites de este. En segunda instancia se debe planificar el proceso, para 

ello  se realiza una representación gráfica del proceso y señalar los indicadores y 

medidas del proceso. Posteriormente, se debe establecer la secuencia de los 

procesos y las distintas interacciones entre ellos, asignar los recursos necesarios y 

ejecutar el proceso. En última instancia, realizar las mediciones y el seguimiento  

respectivo del proceso acompañado de acciones correctoras y ejecutarlas si se 

observa alguna desviación respecto al objetivo. 

Posterior al funcionamiento del proceso, es indispensable evaluar la validez y 

vigencia del proceso. Para este punto Mercedes Moneira Delgado explica en el 

articulo “Gestión por Procesos en las instituciones de Información”, el método 

Deming que permite la mejora continua, el desarrollo y la reingeniería de los 

procesos y afirma: 

…para evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos se emplea frecuentemente 

el ciclo de Deming o PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) donde, según la 

Norma ISO 9001: 2008, en la fase “P” se establecen los objetivos y los procesos 

de acuerdo con los  requerimientos y políticas de la organización; en la fase “H” 

se ejecuta aquello que se planificó y en la fase “V” se siguen y evalúan los 

                                                           
6
 CAMISON, Op Cit p. 867. 
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procesos y resultados; finalmente, en la fase “A” se desarrollan acciones para 

mejorar el proceso. En este caso, el término apropiado que se sugiere asignar es 

el de rehacer o ajustar porque realmente es lo que se realiza en este paso. 

Esta propuesta es un plan cuya aplicación resulta muy útil en la gestión por 

procesos, ya que permite la consecución de la mejora de la calidad en cualquier 

área de la organización y permite que cada uno de los colaboradores en orden de 

jerarquía formulen un plan de mejora, ejecuten el plan y se observe si los objetivos 

planeados se han alcanzado. 

Siguiendo la completa exposición de Camison y generando un nuevo aporte, se 

encuentra la clasificación que dicta sobre los tipos de procesos, aunque afirma 

que no es unánime el grupo de trabajo destaca la caracterización de acuerdo a su 

misión. 

De acuerdo a este ordenamiento se encuentran en primer lugar los Procesos 

Operativos o de valor, que son entendidos como los que transforman recursos 

para posteriormente obtener productos o servicios de acuerdo a las necesidades 

de los clientes. En síntesis y con base a la Norma ISO 9001:2008 corresponden al 

objeto social de la organización o mejor aun son eje central de  producción.    

Posteriormente el autor  evidencia los procesos de apoyo, que sencillamente 

corresponden al proceso del área de recurso o talento humano y que incluye otros 

subprocesos o procedimientos, como el reclutamiento, selección, contratación y 

promoción entre otros.   

Siguiendo con esta clasificación, en tercer lugar se encuentran los Procesos de 

Gestión. Frente a estos el autor explica “…aseguran el funcionamiento controlado 

del resto de los procesos, proporcionan información para la toma de decisiones y 

elaborar planes de mejora mediante actividades de evaluación, control, 

seguimiento, y medición.”. En otro aparte añade “…algunas organizaciones 

pueden tener procesos de gestión específicos, como, por ejemplo, gestión de 
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clientes o gestión de proyectos.”.  Básicamente estos procesos basan su 

actuación en el control y medición de los otros procesos. 

En última instancia se encuentran los Procesos de Dirección, que se constituyen 

en procesos de formulación, comunicación y revisión de estrategias, además de 

los de comunicación y revisión de resultados. Estos básicamente y en su mayoría 

son ejecutados por la alta gerencia de la compañía 

 

1.5.2 Marco conceptual 

A continuación, se presentan los conceptos de mayor relevancia que sirven como 

guía en el estudio. 

Acción de mejoramiento: Medida deliberada de cambio para incrementar la 

eficiencia y eficacia de las organizaciones7. 

Actividades: Tareas que normalmente se agrupan en un procedimiento para 

facilitar su gestión. Normalmente se desarrollan en un departamento o función8. 

Competencia Laboral: Es la capacidad demostrada por una persona para 

contribuir a la satisfacción del cliente y la mejora continua de los procesos de 

calidad y eficiencia de la organización9. 

Diagrama: Representación gráfica de un hecho, situación, movimiento, relación o 

fenómeno cualquiera por medio de símbolos convencionales10.  

Diseño de Cargos o Puestos:  Es la especificación del contenido del puesto, de 

los métodos de trabajo y de las relaciones con los demás puestos, con el objeto de 

satisfacer los requisitos tecnológicos, organizacionales y sociales, así como los 

                                                           
7
  FRANKLIN, Enrique. Organización de Empresas: Análisis, diseño y estructura. Editorial Mc Graw Hill. México, 2006. 

8
 MARTINEZ, C. Análisis dela implementación de la calidad ISO 9000. Editorial work study 429p 

9
 ZGAIB, Mariam, Servicio Nacional de Aprendizaje, Metodología para evaluar y certificar Competencias Laborales. 

10
 FRANKLIN, Op. Cit. 
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requisitos personales de su ocupante11. Diseñar un cargo significa establecer 

cuatro condiciones fundamentales: El conjunto de tareas u obligaciones que el 

ocupante deberá desempeñar; cómo debe desempeñar ese conjunto de tareas u 

obligaciones; a quién debe reportar el ocupante del puesto, es decir la relación con 

el jefe y, a quién debe supervisar o dirigir el ocupante. Por otro lado existen 

variables de diseños de puestos, tales como la variedad de tareas, variedad de 

conocimientos, autonomía, obligatoriedad y conocimiento de los resultados de 

trabajo. 

Gestión por procesos: Actividades coordinadas para dirigir y coordinar una 

organización previamente planificadas para conseguir objetivos. Por tanto es una 

práctica que consiste en gestionar  cada uno de los procesos que tiene lugar en la 

organización12. 

Indicador: Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la 

evolución de un proceso o de una actividad13. 

Input: Entrada principal recurso con unas características objetivas que responde 

al estándar o criterio de aceptación definida. El input proviene de un suministrador 

y justifica la ejecución sistemática del proceso14. 

Procedimientos: Secuencia de las tareas específicas para realizar determinados 

trabajos15. 

Procesos: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman 

elementos de entrada en elementos de salida con valor añadido al cliente16. 

                                                           
11

 CHIAVENATO, Idalberto. Administración de Recursos Humanos “El capital humano en las organizaciones”. Editorial Mc 
Graw Hill, 8ª Ed. México, 2007. 
12

 CAMISON, Cesar. Gestión de la calidad: Conceptos enfoques modelos y sistemas. Editorial Person, España 2007.860p 
13

 CAMISON, Op Cit p. 427 
14

 HAMMER, Michael. Auditoria de los Procesos, Harvard Bussinnes Review. Abril 2007 
15

 FRANKLIN, Enrique. Organización de Empresas: Análisis, diseño y estructura. Editorial Mc Graw Hill. México, 2006. 
16

 CAMISON, Op. Cit p. 864 
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Output: Salida, recurso con calidad exigida por el estándar del proceso, destinado 

al usuario o cliente. Final de los procesos de la cadena de valor que tiene un valor 

intrínseco, medible o evaluable para su cliente o usuario17. 

Sistema: Proceso cíclico que consiste en un conjunto de partes relacionadas 

entre sí, capaces de transformar insumos en productos para satisfacer demandas 

de su ambiente. Consta de insumos-proceso-productos-ambiente. Los hay 

abiertos y cerrados18. 

 

1.5.3  Marco contextual 

La Institución Educativa Francisco Antonio Zea fue fundada en julio 20 de 1959 en 

el municipio de Pradera, mediante acuerdo municipal No. 14; dando inicio a sus 

labores el 3 de septiembre de 1959 bajo licencia de funcionamiento expedida en la 

Resolución No. 3925 de septiembre 25 de 1961. Cuenta con dos satélites: una en 

el corregimiento de Lomitas, en donde paulatinamente se introdujo el bachillerato 

de 6º a 11º; el segundo satélite se encuentra ubicado en el corregimiento de La 

Tupia, el cual ya logró también implementar el bachillerato completo.   

A partir del período lectivo 1986-1987 la institución amplía su cobertura a la 

jornada de la tarde, con los grados de sexto a undécimo. En julio de 1975 graduó 

su Primera Promoción de Bachilleres.  Desde ese momento hasta la fecha ha 

dado, año tras año, grupos de jóvenes de los cuales en la actualidad hay muchos 

ubicados en importantes empresas a nivel departamental y nacional.  La 

Institución ha graduado 33 promociones de bachilleres en una trayectoria de 

muchos años de servicio a la comunidad pradereña.  

Ahora,  con la fusión de  las instituciones  educativas  aspira  a  seguir  

posicionado como la más importante institución educativa del municipio; 

                                                           
17

 Hammer, Op Cit p 236 
18

 FRANKLIN, Op. Cit 
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conscientes de ello, sus directivas con el  ánimo de mejorar la calidad de su 

servicio y alcanzar los objetivos estratégicos planteados en su plan de desarrollo, 

han optado por realizar un diagnóstico en cada uno de los procesos que 

conforman la institución; el cual ha arrojado como resultado una serie de aspectos 

que deben ser abordados para lograr las metas proyectadas.  

 

1.5.4  Marco legal  

El Plan Nacional de Desarrollo “Hacia un Estado Comunitario” establece que con 

el fin de mejorar la competitividad en las entidades públicas, deben adoptar 

sistemas de gestión por procesos y eficiencia administrativa.   

Para tal caso la Ley  872 de 2003, crea el Sistema de Gestión de la Calidad de las 

entidades del Estado como una herramienta de gestión sistemática y transparente 

que permite dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de calidad y 

satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las entidades y 

agentes obligados, la cual estará enmarcada en los planes estratégicos y de 

desarrollo de tales entidades. El Decreto 4110 de 2004 reglamenta esta Ley y 

adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 

El capítulo II de esta misma ley hace referencia a la certificación, procedimiento 

mediante el cual una tercera parte da constancia por escrito o por medio de un 

sello de conformidad de que un Sistema de Gestión de la Calidad en un organismo 

o entidad pública cumple los requisitos especificados en una norma o reglamento. 

Por otro lado, la circular externa No. 100-003 expedida por el Departamento de la 

Función Pública genera directrices sobre las funciones y competencias laborales 

para los empleados públicos.  Así pues, aunque no exista una política específica 

en cuanto a este tema si es requisito por parte de los entes territoriales instaurar 

un estándar que permita evidenciar las funciones de cada uno de los 

colaboradores en una organización. 
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1.6  ESTRATEGIA METODOLOGICA 

Gracias a la delimitación del objeto de estudio y teniendo claro los alcances que 

deben asumir los objetivos, es necesario adoptar un plan o estrategia para obtener 

la información requerida, un marco de referencia metodológica que permita 

identificar, clasificar y ordenar la información de manera que el  autor pueda dar 

respuesta al problema planteado. 

 

1.6.1 Tipo de estudio 

El trabajo se  desarrolla bajo tres  tipos de estudios: exploratorio, descriptivo y 

analítico.  

Trata el enfoque exploratorio, como consecuencia a que el tema no ha sido 

abordado con anterioridad en la institución educativa; además,  en primera 

instancia  el autor realiza un diagnóstico y una caracterización de la organización 

donde se pretende reestructurar y mejorar la gestión por procesos, lo que 

posiblemente aumente el grado de familiaridad con aspectos desconocidos. 

Se vincula un  estudio descriptivo, puesto que la recolección de determinada 

información acude a diferentes técnicas como la observación, entrevistas y 

cuestionarios, que se utilizan para caracterizar cada uno de los procesos en la 

institución. 

Por último, el estudio analítico se utiliza para poder clasificar y evaluar la 

información. 

 

1.6.2  Método 

El camino que sigue al logro de los objetivos es mixto. Es una combinación de 

procesos cuantitativos y cualitativos que ayudan a describir y caracterizar cada 
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una de las actividades  para la implementación de un sistema de gestión por 

procesos. Ambos expresan y se relacionan con la naturaleza del problema 

planteado.  

El proceso cuantitativo  se utiliza en la búsqueda de información referente a 

determinadas características, como habilidades que poseen y actividades que 

realizan los colaboradores de la organización. Posteriormente se operacionaliza 

las diversas variables que componen el estudio. Al indagar de esta forma, el 

trabajo toma un sentido sistémico permitiendo analizar de manera clara. 

La aplicación del método cualitativo delimita y aborda el problema; también guía el 

estudio y lo define en forma precisa. La base o ejes temáticos se trazan bajo el 

sistema de gestión por procesos. 

 

1.6.3  Herramientas de recolección de datos 

La información se obtiene a través de fuentes primarias y secundarias. Así mismo, 

se utiliza un sistema de observación participante para la interactuación con cada 

uno de los colaboradores que integran la institución y conocen las actividades que 

realizan. 

La observación participante permite valorar y examinar los procesos actuales y la 

implementación del sistema en ellos, es decir, se interactúa y al mismo tiempo  se 

codifica la información arrojada para ser estructurada. Esta herramienta en 

primera instancia establecerá la situación actual en la institución en el área 

administrativa  frente a la gestión por procesos.  

A lo largo del desarrollo del proyecto, el autor utiliza diversos formatos que 

agrupan la información recolectada para relacionar diversas variables, 

dependiendo al enfoque delimitado.  
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En segunda instancia, la interacción con el personal directivo provee una revisión 

de los objetivos, políticas y estrategias que direccionan el proceso, para 

posteriormente establecer indicadores que midan la gestión por procesos en el 

área administrativa. 
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2. DIAGNÓSTICO Y CARACTERIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

 

 

La primera etapa que se establece en el desarrollo de este estudio es el 

diagnóstico de la situación actual de la Institución Educativa Francisco Antonio 

Zea en el área administrativa. Se elabora a partir de reuniones realizadas con 

diferente personal del centro educativo y de una encuesta aplicada a cada uno de 

los colaboradores. 

En  esta parte  conviene identificar  diferentes variables que logran evidenciar el 

funcionamiento existente del área que se pretende reestructurar y mejorar. No 

obstante, aunque este trabajo tiene como base el enfoque por procesos, es 

importante discutir varios aspectos externos  que justifican el cambio y manifiestan 

la relación entre el nuevo direccionamiento y las  variables que integran funciones 

de los colaboradores,  direccionamiento estratégico y estructura organizacional 

entre otros.  

El propósito es básicamente  examinar la problemática y  debilidades existentes, a 

partir de la observación y percepción de cada uno de los funcionarios frente a las 

actividades que realizan,  personal que se encuentra directamente involucrado en 

la ejecución de los procesos que tal vez no reconocen pero de los que ofrecen 

justificación de la forma como conciben el desarrollo de las  distintas tareas, 

lineamientos y procedimientos existentes.  

La segmentación de esta primera parte  se define de la siguiente manera: 

particularidades de planeación estratégica, misión y visión de la institución. En 

segunda instancia, análisis de datos derivados de la observación, entrevistas y 

una encuesta aplicada a todos los colaboradores sobre el cargo que ocupan, 

funciones y objetivos en la organización. Gracias a este ítem, se logra identificar 

cada uno de los procesos que deben ser documentados. Por último se define la 

estructura organizacional de la institución. 
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Esta división se contempla desde una percepción, acercamiento y 

conceptualización básica de la organización. De allí que este estudio se basa a 

partir de un pensamiento constructivo y preparación técnica del proceso, pero 

sobre todo el preponderante cambio organizacional que puede generar. El 

diagnóstico presentado permitirá en el siguiente capítulo la elaboración de un plan 

conjunto de mejoramiento para el área, tendiente a buscar el direccionamiento por 

procesos en la institución.  

 

2.1  ASPECTOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA ACTUAL 

Como respuesta a los tiempos actuales de intenso cambio y competencia, las 

organizaciones educativas se han visto obligadas a aumentar su eficacia, a 

desarrollar a plenitud sus capacidades y agregar valor a sus estudiantes y demás 

grupos de interés. Para lo anterior  la política nacional de educación compromete a 

cada institución a establecer criterios y parámetros técnicos cualitativos que 

contribuyan al mejoramiento, calidad y equidad de la educación en todos los 

niveles y modalidades. 

El Plan de Desarrollo Educativo para el periodo 2006-2010 propone una cantidad 

de estrategias para dar respuesta a las necesidades sobre ampliación de 

cobertura y mejoramiento de la calidad de la educación. Por tanto el 

fortalecimiento y eficiencia en la prestación del servicio es un aspecto totalmente 

relevante.  

Actuando bajo estos parámetros, las áreas administrativas de cada institución 

aunque no se encuentren vinculadas directamente al proceso académico actúan 

en procesos de apoyo que se deben articular con los procesos de valor para que 

en conjunto logren los objetivos planeados por parte del Ministerio de Educación19.  

                                                           
19

 Ministerio de Educación Nacional. Plan de Desarrollo Educativo, Informe de Gestión Agosto de 2006 a Noviembre de 
2009. Bogotá, 2009. 
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Al presente, la Institución Educativa Francisco Antonio Zea establece con claridad 

la propuesta generada por parte del Ministerio de Educación Nacional, 

proporcionando al entorno donde actúa claridad del objeto de su existencia, su 

propósito básico hacia el que apuntan sus actividades y los valores que deben 

guiar a sus colaboradores.   

Sin ir más allá, lo anterior se vincula proporcionalmente a conceptos de 

Planeación Estratégica. Una herramienta administrativa que ayuda a incrementar 

las posibilidades de éxito cuando se quiere alcanzar algo en situaciones de 

incertidumbre y/o de conflicto. Un tema de vital importancia y bastante útil para el 

desarrollo de la implementación de un sistema de reestructuración y mejoramiento 

por procesos en la Institución. Por tanto, a continuación se describe la misión y 

visión que direcciona la institución.  

 

MISION 

La Institución Educativa “FRANCISCO ANTONIO ZEA” del municipio de Pradera 

(Valle), con una población pluricultural, ofrece a los y a las estudiantes formación 

en valores, saber científico y tecnológico que le permite convivir y desempeñarse 

exitosamente en la sociedad. 

VISION 

La Institución Educativa “FRANCISCO ANTONIO ZEA” del municipio de Pradera  

(Valle), con una población pluricultural,  espera, para el año 2014, ofrecer una 

educación de calidad en ciencia, tecnología y liderazgo. 

Realizando un breve recorrido por cada uno de los criterios, se observa que la 

Misión existente en el ente académico  describe la naturaleza y objeto de la 

Institución evidenciando su alcance y compromiso con sus clientes en este caso 

los estudiantes. 



 

22 

 

Por otro lado, la visión vigente en la institución provee un marco de referencia de 

lo que quiere ser en el futuro,  señalando  rumbo y dirección y  rompiendo con el 

paso del tiempo  un nuevo fundamento competitivo de motivación. 

Entonces, se puede asegurar que estos dos referentes estratégicos, satisfacen las 

necesidades tanto internas como externas, ambos comunican lo que hace la 

institución y la relación entre su objeto social y quien se beneficia de este, además 

de revelar  que los procesos que se desean plantear deben conducir al 

cumplimiento de este direccionamiento estratégico.  

 

2.2  ASPECTOS ORGANIZACIONALES 

A continuación se presenta la caracterización del personal del área administrativa 

en la Institución Educativa Francisco Antonio Zea en variables que ayudan a 

identificar y aclarar la labor de cada uno de ellos. Todo como resultado del trabajo 

realizado a través de la observación y entrevistas realizadas a las personas que 

conforman el área. 

Al presente la Institución Educativa cuenta con 21 colaboradores en el área 

administrativa distribuidos en 11 cargos  de acuerdo a las funciones que 

desarrollan en el establecimiento. No obstante, no existen áreas establecidas o 

procesos que indiquen qué papel debe asumir  cada uno de ellos por tanto, es 

posible que no se establezca un referenciamiento y objetivo exacto de cada uno 

de los funcionarios.  

El cuadro 1.  Presenta de manera general lo recogido a cada uno de los 

funcionarios encuestados. En primera instancia la columna Nombre del Cargo, 

evidencia el nombramiento por decreto a la persona que posteriormente 

desempeña el cargo. Luego a este ítem se encuentra el Oficio,  es simplemente la 

actividad que realiza la persona nombrada y que informalmente se designa en la 

organización. Luego, se encuentra el Área en la que se encuentran constituidos 
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todos los cargos y a la cual se aplicará la reestructuración y mejoramiento de 

acuerdo al enfoque por procesos. La cuarta, quinta y sexta columna señalan el 

jefe inmediato,  tiempo del colaborador más antiguo en el cargo y cargos 

ocupados en la institución respectivamente.  Finalmente la columna Objetivos del 

Cargo, explica  a que apunta la función desempeñada. 
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Cuadro 1. Caracterización del Área Administrativa en la Institución Educativa FAZ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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La anterior identificación es de sensible importancia para el establecimiento de los 

procesos de apoyo que tiene a cargo el área administrativa en la institución y 

evidencia la necesidad de reorganización. 

El análisis hecho en el área, identifica claramente falencias que afectan el 

adecuado funcionamiento de la Institución, situación que se ha hecho evidente en 

la forma cómo se ejecutan en las distintas dependencias los procesos y funciones 

propias de los cargos, afectando con esto los niveles de eficiencia tanto al interior 

como hacia el exterior del ente educativo. 

Se puede afirmar que de los once cargos, cuatro corresponden a Auxiliar 

Administrativo y tres de estos  desarrollan las mismas funciones, creando 

ambigüedad, carencia de focalización y posible repetición en las actividades que 

deben desplegar. 

Sumado a lo anterior, existen dos personas que realizan tareas de secretaria y se 

encuentran nombrados con cargos de auxiliar administrativo, pudiendo crear 

dualidad tanto de cargos y funciones. Es importante destacar el caso del Operario 

con Funciones de Oficinista donde el objetivo o actividad del cargo se encuentra 

dentro de los lineamientos de un Auxiliar Administrativo, por tanto su 

nombramiento no se ajusta a su función.  

Por otro lado, la persona que desarrolla las funciones de mensajería se encuentra 

nombrada al igual que las personas que desarrollan las funciones de aseo, 

estableciendo un cargo que no ejerce la función programada. La persona que  

mantiene un alto índice de rotación de cargos es el colaborador que actualmente 

se desempeña como secretaria de rectoría.  

Se puede aseverar que los cargos que agrupan mayor cantidad de personal son 

los operativos, desplegados en dos nombramientos,  auxiliares de servicios 

generales y vigilantes.  
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También se observa que en vigencia hay colaboradores que mantienen una 

cantidad importante de vínculo con la institución, de estos tres se encuentran en 

un rango entre 30 a 40 años y uno presenta una relación de 26 años, el remanente 

se encuentra por debajo de los 10 años.     

Hay que resaltar la importancia que juegan tres puestos que corresponden al 

cargo de  auxiliar administrativo (1.2.6.) , puesto que son colaboradores que tienen 

contacto directo con los usuarios externos, por lo que es importante que adquieran 

mayores responsabilidades en los aspectos y labores que hasta hoy se 

encuentran a cargo de otros dos auxiliares administrativos, quienes en la 

actualidad tienen una carga administrativa muy alta y esta delegación les 

permitiría destinar más tiempo al desarrollo de sus actividades, para lo que es 

necesario establecer un marco normativo de delegaciones claro y seguro. El 

concepto de delegación establece claramente la entrega de responsabilidades, lo 

que sería un elemento importante para volver más eficientes los procesos a 

caracterizar. 

En muchos casos algunos de los cargos se encuentran funcionando como 

cabezas de áreas funcionales que no pueden brindar el soporte que necesita el 

área central por lo que no se puede responder como se desea. Por tanto, se 

identifica la ausencia de soporte y apoyo desde el nivel central para llevar a cabo 

los procesos de apoyo, lo cual incide en que muchas veces se tramiten cosas de 

forma diferente y en cada uno de los procedimientos llevados a cabo, en tanto, 

que las consultas no resueltas entran en los procesos, por lo que es importante la 

difusión de procedimientos internos que son de uso común en el área, los cuales 

permitirían el desarrollo de actividades de una forma más eficaz. 

 

2.2.1 Estructura organizacional  

En las organizaciones la estructura organizacional es un mecanismo proyectado 

para facilitar el logro de sus metas. Si se presta atención, se observa a la 

Institución Francisco Antonio Zea como un ente educativo  que no tiene delimitado 
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de manera óptima su estructura orgánica y por ende sus recursos se hacen 

limitados y deben de utilizarse eficazmente para que marche adecuadamente. 

Como lo explica el lenguaje especializado, la ejecución de un sistema de Gestión 

por procesos supone y demanda, un cambio profundo en todos los aspectos 

apreciables que configuran la organización y que determinan su marcha. Aunque 

no existe una norma en el enfoque por procesos sobre la diagramación de la 

estructura orgánica, se observa que una de las posibles causas por las cuales la 

institución no halla delimitado el modelo es por la excesiva autoridad centralizada 

que coordina cada una de las actividades que se llevan a cabo dentro de la 

organización. Ver Estructura Organizacional Actual (Figura # 1.) 

Se debe aclarar que el organigrama presentado se pone en manifiesto de acuerdo 

al análisis de la descripción de las actividades de los funcionarios y del 

ordenamiento jerárquico evidenciado por cada uno de ellos. Actualmente la 

institución no tiene una representación visual de la estructura organizacional, 

líneas de autoridad y relaciones de personal lo que puede llegar a concluir 

anticipadamente la carencia de líneas de comunicación y la falta de relación de 

posibles órganos que pueden componer la estructura. 

Para mejorar lo anterior se requiere de una asignación de responsabilidades bien 

definidas, para lo cual se hace necesario definir funciones específicas dentro de su 

estructura. Por tanto, cuando más se divida el trabajo designado para cada 

colaborador a una actividad más limitada y concreta, se puede obtener mayor 

eficiencia y destreza generando mayor relación con los procedimientos inmersos 

en cada uno de los procesos que serán descritos posteriormente. 

De acuerdo a la percepción orgánica existente, se observa y se deduce la 

autoridad lineal única que sostiene, donde todos y cada uno de los  cargos recibe 

y debe de informar de las órdenes a la rectora de la institución. 
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL 

Figura 1. Organigrama institución Educativa Francisco Antonio Zea 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Institución Educativa FAZ 
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Esta centralización, crea una sistemática y consistente concentración de autoridad 

pero reserva independencia en las actividades. Analizando a fondo esta situación 

particular y gracias a lo observado, ocurre que dos personas poseen poder de 

decisión importante, la secretaria de rectoría y el colaborador que tiene a cargo la 

tesorería, coordinando de manera articulada  labores de su respectivo ámbito de 

acción y otras cuando la rectora no ha delegado responsabilidad o no ha ordenado 

funciones.  

Pasando específicamente a la representación gráfica, no concurre una  división 

ordenada y sistemática en unidades de trabajo. En primera instancia se nota una 

clasificación poco común del marco estructurado con tan solo dos niveles de 

jerarquía. Su división se encuentra tanto por funciones o cargos y nunca un área o 

departamentos que cualquiera que fuese posibilitaría una adecuada 

categorización de actividades como líneas de mando.  

Por último, como consecuencia del deficiente diseño organizacional actual es 

indudable que las funciones se están extraviando, por tanto la organización no 

identifica sus clientes o otras partes interesadas, así como sus requisitos 

necesidades y expectativas confundiendo los resultados previstos. Esto conlleva a 

la no identificación de los procesos que son necesarios para producir resultados 

previstos. 

 

2.3  IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS 

La identificación y selección de los procesos se realiza mediante la reflexión 

acerca de las actividades que mayoritariamente intervienen en el logro de los 

resultados de la Organización y para este caso el área  administrativa de la 

institución.  
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Es importante aclarar que el diseño de este estudio tan solo acopla los procesos 

de apoyo, ya que únicamente son los concernientes a la parte administrativa. 

Estos son básicamente las actividades secundarias derivadas de la labor 

académica de la institución. 

 

2.3.1  Proceso de compras    

El proceso de compras en la Institución, se basa en la adquisición de bienes o 

servicios de acuerdo a la necesidad de recursos. La institución debe de asegurar y 

seleccionar sus proveedores en función de su capacidad para suministrar su 

servicio. Es importante tener en cuenta que los dineros utilizados son girados por 

parte del gobierno departamental. 

En este momento la persona encargada de las compras es la que se desempeña 

en el cargo de Tesorería apoyado en un auxiliar. Allí, se carece de una 

planificación en posibles compras o requerimientos más inmediatos, además de 

indicadores que determinen proveedores potenciales y de una evaluación de cada 

uno de ellos. No obstante, se observa cumplimiento en todos los requisitos 

exigidos para la contratación con terceros  que incluyen datos de caducidad y de 

fechas estipuladas de entrega exigidas en pólizas de cumplimiento. 

Pero como consecuencia y en relación con lo anterior, una queja generalizada se 

centra en la documentación exigida para suscribir distintos tipos de contratos y 

procesos de contratación para la adquisición de bienes y servicios al interior de la 

Institución, debido a que sostienen que los requisitos que hay que cumplir 

entorpecen el desarrollo de los mismos y mucha gente prefiere no contratar con la 

institución. 

La dificultad se centra principalmente en los procesos de contratación de bajos 

montos o de corta duración en el tiempo para la prestación de algún tipo de 

servicio, debido a que a las personas se les exigen demasiados requisitos que en 

muchos casos no pueden cumplir o les implica un costo económico muy alto 
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poderlos obtener. Los grupos más afectados por la exigencia de documentación, 

son personas naturales que desarrollan labores en actividades de tipo ocasional 

como conferencistas, grupos artísticos, profesores temporales que vienen de otras 

instituciones, entre otros, quienes en muchos casos no están interesados en 

someterse a los complejos procesos de contratación. Adicionalmente, en los 

temas de cotización de pensiones y salud, existen vacíos entre la norma y la 

interpretación de la misma. 

Los procesos de compras de software, equipos de cómputo y periféricos son 

demasiado complejos y demorados, e inadecuado en algunos casos, debido a la 

que exige la autorización previa por parte del Consejo Directivo de la Institución  

para la compra. En muchos casos esta autorización no se justifica, porque las 

compras solicitadas son prácticamente menores y no existe una dependencia con 

el conocimiento en el tema a quien se le debería delegar la autorización, por tal 

motivo se debe sumar en los procesos uno que haga referencia al de 

mantenimiento. 

Dentro de las distintas transacciones financieras que se adelantan se encontró 

dificultad en la aplicación de herramientas financieras como la de flujo de caja, 

herramienta considerada en algunos casos como un proceso que entorpece el 

funcionamiento argumentando que es una tarea muy difícil. Ante esta crítica del 

instrumento es primordial resaltar la importancia del flujo de caja para el manejo 

presupuestal tanto en las dependencias, debido que éste permite realizar una 

proyección del uso y destinación de los recursos. 

Se identificó dificultad para el manejo de la información presupuestal por lo que es 

importante buscar mecanismos que permitan interactuar con las personas que 

apoyan el proceso  para concientizarlos de los distintos conceptos presupuestales 

y de la apropiación que realmente van a ejecutar, para que al final de la vigencia 

no queden faltantes en algunos conceptos o altos saldos por ejecutar. 

Las disposiciones para cumplir con los requerimientos de austeridad del gasto a 

veces son demasiado rígidas y el no reconocimiento del proceso impide incluso la 
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realización de mejoras indispensables para el correcto funcionamiento de la 

Institución. En cuanto a los avances, surge la inquietud de por qué se pueden 

realizar adelantos para servicios docentes y no para compras u otros servicios, 

que en algunas ocasiones requieren del pago inmediato. 

 

2.3.2  Proceso de talento humano 

El fortalecimiento del recurso humano es una herramienta fundamental necesaria 

para la reorganización interna del área y un manejo eficiente de los procesos, 

puesto que la escogencia de perfiles adecuados de acuerdo a los cargos y 

funciones a desempeñar y la capacitación permanente contribuyen de manera 

categórica en la adecuada ejecución de las actividades y procesos inmersos el 

área que se desea reestructurar y mejorar. 

Se debe de tener claridad que este proceso no vincula procedimientos de 

reclutamiento y selección de personal. A pesar de que la rectora es la máxima 

autoridad en la institución no es la encargada de identificar la necesidad de contar 

con una persona para desempeñar una actividad y ocupar un cargo. Estos 

procedimientos los lleva a cabo la Secretaria de Educación del Departamento por 

medio del Fondo de Servicios Educativos. Por tanto este proceso tan solo agrupa 

el procedimiento de inducción y formación.    

La contratación de personal extra por medio de órdenes de prestación de servicios 

para el desarrollo de actividades relacionadas con el soporte administrativo se 

lleva acabo únicamente para el Revisor Fiscal. Debido a la carencia del personal 

suficiente, genera costos adicionales para Institución y el contratista que se vincula 

mediante esta figura carece de condiciones estables y seguras en cuanto al 

término de su vinculación, generándose con esto la apropiación de conocimiento y 

manejo del proceso propio del colegio en personas que por lo general están 

buscando condiciones mas estables en el mercado laboral. 
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Los funcionarios que desempeñan las diversas labores hicieron claridad que en 

algunas ocasiones el desarrollo de los actividades no se lleva a cabo de la forma 

más eficiente posible debido al vacío existente en algunos conocimientos 

considerados como esenciales para el adecuado funcionamiento de los procesos 

administrativos, por lo que consideraron de vital importancia el fortalecimiento del 

recurso humano a través de capacitación que les permita tanto reforzar como 

adquirir nuevos conocimientos. 

Esta situación permite ver la importancia que cobra el proceso de capacitación 

permanente el cual hoy en día es inexistente, por lo que se hace necesario diseñar 

y utilizar una política que permita capacitar y mantener actualizados a 

funcionarios, teniendo en cuenta que también es importante que los mismos 

funcionarios tengan la iniciativa de solicitar aquellas capacitaciones que 

consideren necesarias.  

La inducción en temas financieros, administrativos y de gestión pública a aquellos 

colaboradores que asuman cargos de este tipo, tales como auxiliares 

administrativos, oficinistas entre otros, es muy importante debido a que esto les 

permitirá tener el conocimiento necesario para asumir de la mejor forma posible 

las nuevas funciones a su cargo. 

 

2.3.3 Proceso de matrícula y registro académico 

Al inicio de este capítulo, en el aparte que integra planeación, se describe la 

estrategia de cobertura. Esta se concreta en el proceso de matrícula y registro 

académico para la asignación de cupos escolares. Dado que se deben asegurar 

condiciones de equidad para el acceso de la población más vulnerable al sistema, 

eficiencia en la utilización de los recursos para la transparencia en la asignación 

de cupos, es indispensable que estos procesos sean el resultado de una rigurosa 

planeación de la oferta educativa y del análisis de la población por atender; 

además, de estar soportados en un sistema de información oportuno y confiable. 

El primero asegura el día en que inician las clases, la concurrencia de todos los 
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factores que como los docentes, aulas y dotación posibilitan la adecuada atención 

a los estudiantes. El de registro, sistematiza, consolida y analiza la información de 

cada alumno para ayudar a mejorar la inscripción, la actualización de datos del 

estudiante y su ficha académica.  

Actualmente estos procesos no son percibidos de manera independiente dada la 

relación que mantienen,  no se encuentran documentados en la institución y a 

pesar de su importancia las personas encargadas los observan como varias 

actividades  realizadas anualmente como consecuencia del periodo lectivo y por 

demanda de educación de parte de los clientes externos. 

Hoy por hoy, el propietario de estos procesos se encuentra a cargo del auxiliar 

administrativo que en su momento tenga la menor carga laboral. Y a pesar,  que 

implica un ejercicio de planeación sistemática, no se logra identificar para cada 

etapa de alguno de los procesos las necesidades de información y de recursos, 

las actividades, los procedimientos, responsables, el cronograma y los resultados 

esperados. 

Una actividad que no se efectúa con regularidad es la necesidad de acompañar 

todo el proceso con una amplia campaña de divulgación para que toda la 

comunidad esté enterada de los requisitos, trámites, actividades y fechas. 

Aunque en el proceso de matrícula participan prácticamente todas las áreas de las 

secretarías de Educación (planeación, recursos humanos, recursos físicos, 

financiera y calidad) el rector es el encargado  de proyectar los nuevos cupos y 

establecer la necesidad de recursos para soportar la oferta educativa, una 

actividad que actualmente es direccionada por el subalterno inmediato. 

Las secretarias deben de recibir y registrar las solicitudes de los nuevos 

estudiantes, renovar la matrícula a los antiguos y matricular a los nuevos. En este 

momento esta tarea se encuentra generando  inconvenientes pues no se 

establece una comunicación directa y amplia con las directivas para asegurar que 
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el proceso marcha dentro de los criterios y procedimientos determinados. 

Entonces se hace indispensable que la rectoría defina un responsable de toda la 

organización y administración de las matrículas. 

En esta perspectiva el Ministerio de Educación ha venido capacitando a los 

responsables de coordinar el proceso en cada una de las secretarías, en las 

metodologías y procedimientos para organizar la oferta de cupos, como también 

en los criterios para desarrollar el proceso de matrícula, también han sido 

capacitados en la utilización y manejo del programa SIMAT en el cual consigna la 

información de cada uno de los estudiantes que hacen parte de la Institución, la 

utilización de este software ha logrado hacer más efectiva la manipulación de la 

información. 
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3. POLÍTICAS, OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE LOS PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS 

 

El objetivo de este capítulo es el de especificar los lineamientos bajo los cuales 

estarán enmarcados los objetivos y el accionar del sistema que se pretende crear; 

lo que permitirá desarrollar procesos y procedimientos coherentes y específicos, 

con el fin de enfocar de manera más rigurosa el logro de los estudiantes, 

desarrollar unidad de propósitos, alinear los procesos, aprovechar las capacidades 

de todo el personal, medir los procesos, tomar decisiones basadas en datos y 

proporcionar un mejoramiento continuo.   

 

La aplicación de este modelo permitirá a la entidad tener una tendencia eficaz 

para hacer frente a los cambios imprevistos que rodea su entorno, lo cual depende 

de variables como sistemas de trabajo, personas y cómo la organización administra 

sus recursos.  Para ello, en este punto, inicialmente se  propone una política de calidad 

en la cual se exponen los lineamientos en los que debe estar encaminado el modelo 

operativo del proceso administrativo. 

 

3.1 POLÍTICA DE CALIDAD DEL AREA ADMINISTRATIVA 

 

La Política de Calidad de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea se 

encuentra encaminada a lograr el mejoramiento continuo de de cada uno de sus 

procesos. Involucra un compromiso de cumplir con los requisitos mínimos de 

calidad, necesarios para ofertar un modelo educativo eficaz y eficiente, que tienda 

a satisfacer las necesidades de la comunidad estudiantil.  

 

Para el cumplimiento de esta política, se han establecido los siguientes 

parámetros: 
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 Compromiso continuo por parte de los funcionarios de cada uno de los 

lineamientos documentados para cada uno de los procesos administrativos 

que involucran la entidad. 

 

 Formación continua del talento humano de la institución, conforme a los 

planes de desarrollo de la entidad, las actualizaciones del modelo educativo 

y el fortalecimiento de sus competencias laborales.  

 

 Revisión periódica del funcionamiento del sistema de gestión por procesos. 

 

 

3.1.1 Política de Calidad de los procesos administrativos de la Institución 

Educativa Francisco Antonio Zea.  

 

Mantener procesos de mejoramiento continuo, a través de los cuales se apoye y 

soporte, de manera eficaz, eficiente y oportuna, el accionar diario de la institución.  

 

Los objetivos generales del proceso administrativo para su sistema de gestión de 

la calidad, son:  

 

 Contar con procesos administrativos que garanticen la efectividad 

institucional.  

 

 Fomentar la administración del recursos humano bajo el modelo de 

competencias, generando en el personal un compromiso con el desempeño 

efectivo.  

 

 Consolidar la cultura de planeación y autoevaluación permanente, orientada 

a la obtención de resultados.  
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 Proporcionar en las dependencias la autonomía en sus operaciones, 

manteniendo la unidad institucional.  

 

 Mantener un sistema eficiente de comunicación interna y externa que llegue 

a todos los niveles y así garantizar el cumplimiento de la misión, objetivos y 

lineamientos de la institución.  

 

3.2  PLAN DE ACCIÓN PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS 

 

Una vez especificados los lineamientos bajo los cuales debe estar enmarcada la 

operación de cada uno de los procesos que conforman el accionar de la 

institución, el paso siguiente consiste en abordar el plan de acción que permita 

cerrar las brechas encontradas en el diagnostico previo, y especificar las acciones 

necesarias para llevar a cabo la restructuración su modelo administrativo.  

 

Como se ha mencionado en los apartados anteriores, el modelo propuesto por el 

presente plan de mejoramiento se encuentra basado en un enfoque por procesos; 

el cual propone que para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen 

que identificar y gestionar procesos interrelacionados y que interactúan. A menudo 

el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del 

siguiente proceso. La identificación y gestión sistemática de los procesos 

empleados en la organización y en particular las interacciones entre tales 

procesos es lo que se conoce como "enfoque basado en procesos". 

 

Este modelo es el que se encuentra basado en las Normas ISO 9000; en la figura 

2. Ilustra la operación de un sistema basado en procesos. Esta ilustración muestra 

que las partes interesadas juegan un papel significativo para proporcionar 

elementos de entrada a la organización. El seguimiento de la satisfacción de las 

partes interesadas requiere la evaluación de la información relativa a su 

percepción de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas. 
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Figura 2. Operación de un sistema basado por procesos. 

 
 

Fuente: ISO 9001-2008 

 

En el apartado anterior, se especificó las políticas que enmarcan el accionar de los 

procesos administrativos; bajos sus lineamientos deben encontrarse alineados 

todos los objetivos, acciones, indicadores, etc.; que conforman cada uno de sus 

procesos.  Conforme a ello, en la figura 2, se plantean las estrategias que llevaran 

a la consecución de los objetivos planteados en el presente plan de mejoramiento. 

El plan consta de tres estrategias, que apuntan hacia la composición de un modelo 

administrativo sistémico, bajo un enfoque de mejoramiento continuo. A su vez 

cada estrategia despliega las tácticas mediante las cuales se ejecutaran cada una 

de ellas.   

 

En este orden de ideas, en primera instancia se realizará la documentación de los 

procesos identificados: registro académico, matricula, talento humano, compras y 

mantenimiento la cual se encuentra alineada de acuerdo a las políticas 

previamente establecidas para su funcionamiento. Para ello, inicialmente se debe 
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realizar una restructuración en cada uno los aspectos de índole, estratégico, 

misional y  funcional de la organización; esto con el fin de trazar los objetivos 

estratégicos hacia los cuales deben apuntar la misión de cada uno de los 

procesos.  

 

Una vez determinada cuál es la misión que tiene cada proceso dentro de la 

institución, se procede a realizar su documentación; para ello es importante 

identificar el responsable de liderar su operación y cada uno de los funcionarios 

que intervienen en los mismos, para recolectar la información necesaria para 

lograr esquematizar y estandarizar su operación. 

 

Un punto importante en este modelo es la continua medición del impacto que 

presenta la operación de cada proceso en el sistema, tal como se mostró en la 

figura anterior, para realizar un análisis que permita mejorar las y/o corregir las 

fallas y debilidades encontradas, se diseñarán los formatos que se emplearán en 

cada proceso en los que se registrarán todos los datos que subyacen dentro de su 

operación; con el propósito de lograr una trazabilidad del sistema y conocer el 

comportamiento de sus indicadores.  

 

Finalmente, se elaborará una matriz en donde se consolidarán todos los 

indicadores planteados para cada proceso de manera proyectiva; con el fin de 

evaluar su eficacia en el tiempo. Esto permite cada proceso opere conforme a 

metas y de esta manera poder identificar hacia qué aspecto se debe realizar los 

ajustes correspondientes.  
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4. PROPUESTA DE CARACTERIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE LOS 

PROCESOS 

 

4.1 REESTRUCTURACION DEL ORGANIGRAMA Y NOMBRES DE LOS 

CARGOS DEL AREA ADMINISTRATIVA DE LA INSTITUCION 

Al encontrar fuertes debilidades en la estructura organizacional de la Institución ya 

explicadas en el diagnóstico, se presentará una propuesta de organigrama y 

nuevos nombres para los cargos, para contar con una estructura más clara para 

redistribuir actividades y delegar responsables de los procesos que se presentaran 

documentados en este capítulo. 

4.1.1 Nombres propuestos para los cargos del área administrativa de la 

Institución Educativa Francisco Antonio Zea 

Primero para formar una estructura clara y comprensible se ha dividido los once 

cargos en tres áreas funcionales: área de servicio académico, área de servicio 

financiero y área de servicios generales, conformados de la siguiente forma: 

Área de servicio académico:  

 Secretaria interna, anteriormente llamado Secretaria 

 Auxiliar administrativo interno ,anteriormente llamado Auxiliar administrativo 

 Secretaria externa, anteriormente llamado secretaria 

 Auxiliar administrativo externo, anteriormente llamado Operario con 

funciones de oficinista 

Área de servicio financiero: 

 Tesorera, llamada anteriormente Auxiliar administrativo 

 Auxiliar de tesorería, llamado anteriormente Auxiliar administrativo 
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Área de servicios generales: 

 Coordinador de servicios generales, llamado anteriormente Auxiliar de 

servicios generales 

 Mensajero, llamado anteriormente Auxiliar de servicios generales 

 Jardinero, llamado anteriormente Auxiliar de servicios generales 

 Celador, este cargo conserva el mismo nombre. 

Esta distribución se realiza para obtener una división de la jerarquía y para 

designar jefes inmediatos, para mejor flujo de comunicación en la organización. 

A continuación se presenta la propuesta de organigrama que aclara lo escrito en 

líneas anteriores. 
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Figura 3. PROPUESTA DE ORGANIGRAMA AREA ADMINISTRATIVA INSTITUCION EDUCATIVA   

FRANCISCO ANTONIO ZEA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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4.2 CARACTERIZACION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS 

Como parte inicial de esta documentación se realiza un mapa de procesos el cual 

muestra claramente los procesos manejados por la toda la Institución, en este 

aparecen los procesos estratégicos, los procesos de valor y los procesos de apoyo 

que serán los caracterizados y documentados en este capítulo. 

Un proceso se define como un conjunto de actividades realizadas por un individuo 

o un grupo de individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas que 

serán útiles para un cliente, según teoría de procesos es importante añadir que 

una organización puede ser definida como un conjunto de procesos, que se 

realizan simultáneamente y además están interrelacionados. 

La descripción de un proceso y los actores que intervienen en él, se identifican 

claramente en la figura que se presenta a continuación. 

Figura 4. Descripción de un proceso 

 

 Input         Output 

 

 

                                                               Recursos 

Fuente: ISO 9001:2008 

 

Todo proceso consta de estos elementos: un input o entrada, suministrada por un 

proveedor, ya sea externo o interno que cumple una determinadas características 

preestablecidas; el proceso, como secuencia de actividades que se desarrollan 

gracias a unos factores, tales como las personas, métodos y recursos; y output o 

Proveedor PROCESO Cliente 

Valor 

añadido 
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salida que será el resultado del proceso e irá destinado a un cliente, ya sea 

externo o interno y además tendrá valor intrínseco, medible o evaluable para este. 

A continuación se hará una descripción de la manera como se caracterizará y se 

documentaran los procesos de talento humano, proceso de mantenimiento, 

proceso compras, proceso de registro académico y   proceso matricula. 

Por otra parte la documentación de procesos es un método estructurado que 

utiliza un preciso manual para comprender el contexto y los detalles de los 

procesos. Siempre que un proceso vaya a ser rediseñado o mejorado, su 

documentación es esencial como punto de partida. Por lo general, en las 

organizaciones los procesos no están identificados como lo es el caso de la 

institución estudiada, y por consiguiente, no se documentan ni se delimitan. Los 

procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la organización, 

que no suelen percibirlos en su totalidad como conjuntos diferenciados y, en 

muchos casos, interrelacionados. 

 

Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados) 

son difíciles de comprender, amplios, complejos y confusos; con múltiples puntos 

de contacto entre sí y con un buen número de áreas de conocimiento. Una buena 

documentación de los procesos puede dar la oportunidad de organizar y actualizar 

la información sobre un sistema. La idea con la documentación de procesos es 

hacer una descripción lo más exacta posible de un sistema y de las actividades 

llevadas a cabo en él. 

 

Cuando un proceso es documentado, pueden apreciarse con facilidad las 

interrelaciones existentes entre distintas actividades, analizar cada actividad, 

definir los puntos de contacto con otros procesos, así como identificar los 

subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden 

mostrarse claramente, dando la oportunidad para las acciones de mejora. 
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Figura 5. Esquema metodológico para caracterización y documentación 

Fuente: Universidad Nacional de Colombia 

En este capitulo se documentaran los procesos de la siguiente forma: primero la 

ficha de caracterización de los procesos; presentada de manera grafica, segundo 

los procedimientos del proceso; los cuales están presentados en un cuadro y 

tercero los formatos que se utilizan en cada proceso.  

4.2.1  Ficha de caracterización 

Es el documento donde se describe grafica y secuencialmente el modo de 

operación de un proceso; especificando su responsable, objetivo, alcance, 

entradas, proveedores, actividades de transformación, salidas, clientes, 

indicadores de seguimiento, información resultante, documentos y recursos de 

soporte, requisitos del cliente, de la empresa y legales. 

4.2.2  Información específica de la ficha de caracterización 

A continuación realizo la definición de cada uno de los componentes de la ficha de 

caracterización: 

 Titulo: nombre del proceso el cual va a ser caracterizado en la ficha. 

 Codificación: casilla para inicial del proceso que se caracteriza y numero 

de ficha. Por ejemplo la ficha de caracterización del proceso de compras 

esta codificada así: FC-M-1 

1. IDENTIFICAR 

MAPA DE PROCESO O MODELO DE 
OPERACIÓN. 

 

3. DOCUMENTAR 

DEFINIR PROCEDIMIENTOS Y LEVANTAR 
TAREAS 

2. CARACTERIZAR 

DEFINIR RASGOS DIFERENCIADORES 
PROCESOS 
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FC: hace alusión a que es una ficha de caracterización. 

M: hace alusión a que pertenece al proceso de mantenimiento. 

1: el numero del documento 

También contiene espacios para la versión, la fecha de emisión y la 

actualización. 

 Objetivo: casilla que establece con claridad el propósito del proceso, 

también se define como un enunciado de un resultado a obtener mediante 

ciertas acciones. 

 Alcance: señala claramente donde inicia y termina el proceso, y  a  quien o 

quienes afecta. 

 Propietario del proceso: espacio para consignar el nombre del encargado 

del cumplimiento del proceso. 

 Entradas: espacio dividido en dos para consignar la información de 

proveedores definidos como  todas las salidas de otros procesos,  personas 

o sistemas, que son necesarias para comenzar con el proceso,  e insumos 

necesarios para el desarrollo del proceso, pueden ser productos o y/o 

servicios. 

 Indicadores de gestión: casilla en la cual se indican las variables para la 

medición de la eficiencia del proceso. Son la herramienta fundamental para 

la evaluación, se refieren a formulaciones (a veces matemáticas) con los 

que se busca reflejar una situación determinada. Un indicador aislado, 

obtenido una sola vez, puede ser de poca utilidad; en cambio cuando se 

analizan los resultados a través de variables de tiempo, persona y lugar, se 

observan las tendencias que el mismo puede mostrar con el transcurrir del 

tiempo, y si se analizan, de manera integral, con otros indicadores, se 

convierten en poderosas herramientas de gerencia, pues permiten 

mantener un diagnóstico permanentemente actualizado de la situación, 
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tomar decisiones y verificar si éstas fueron o no acertadas. Algunos de ellos 

pueden ser indicadores de estructura, de proceso o ejecución o de impacto. 

 

 Proceso: descripción de la manera secuencial de cómo se desarrollará el 

proceso, conformado por casillas para actividades de planear, actividades 

de hacer, verificar y actuar. Aplicación al proceso del ciclo (PHVA). El 

concepto del ciclo PHVA fue desarrollado originalmente por Walter 

Shewhart, pionero del control estadístico de la calidad y los japoneses 

terminaron llamándolo “Ciclo Deming”.  

Cada paso del ciclo se describe como sigue: 

Planifique para mejorar las operaciones, encontrando que cosas se están 

haciendo incorrectamente y determinando ideas para solventar esos 

problemas.  

Haga cambios diseñados para resolver los problemas primero en una 

escala pequeña o experimental. Esto minimiza el entorpecimiento de las 

actividades diarias mientras se prueban si los cambios funcionan o no.  

Verifique que los pequeños cambios están consiguiendo los resultados 

deseados.  

Actúe para implementar el cambio a gran escala si el experimento es 

exitoso. Actuar también involucra a otras personas (otros departamentos, 

suplidores o clientes) afectado por el cambio y cuya cooperación se 

necesita para implementar el cambio a gran escala.  

Si el experimento no es exitoso, se salta el paso de Actuar y se regresa al 

paso de planificar para definir nuevas ideas que permitan resolver el 

problema. 



 

49 

 

 Salida: es generado como el resultado de la ejecución del proceso, por 

ejemplo productos o servicios, esta dividido en producto y cliente.  

 Soporte: son los documentos y recursos necesarios para la ejecución y 

desarrollo del proceso. 

 Requisitos: este ítem se encuentra divido en tres partes en las cuales se 

establecen los requisitos para el cliente, la institución y los aspectos 

legales. 

 Elaboro: espacio para consignar el nombre de la persona que realizó la 

ficha. 

 Aprobó: espacio para consignar el nombre de la persona que aprueba la 

elaboración de la ficha. 

4.2.3  Procedimientos  

Bajo un sistema de gestión por procesos el o un procedimiento es entendido como 

el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de la misma 

forma, con una serie común de pasos claramente definidos, que permiten realizar 

una ocupación o trabajo correctamente. 

4.2.4 Información especifica de los procedimientos 

Como información especifica de los procedimientos se hará una descripción de los 

componentes del documento y luego se presentara el formato a diligenciar. 

Este documento comprende los siguientes puntos: 

 Objetivo: espacio para establecer con claridad el propósito del proceso, 

también se define como un enunciado de un resultado a obtener mediante 

ciertas acciones. 

 Alcance: señala donde inicia y termina el proceso. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Ocupaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo
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 Definiciones: significado de los términos poco comunes, que han sido 

utilizados en le desarrollo del proceso 

 Documentos relacionados: este espacio se refiere a todos los 

documentos que han sido utilizados o que han tenido relación con el 

procedimiento. 

 Procedimiento: texto que muestra una descripción secuencial de las 

actividades que se realizan en el desarrollo de procedimiento. 
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Cuadro 2. Estructura para documentar los procedimientos 
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4.2.3 Formatos  

Estos son los documentos soportes del proceso, estos serán diligenciados a lo 

largo del desarrollo del proyecto, consignando allí la información pertinente. 

Todos los procesos documentados en este capitulo cuentan con uno o más 

formatos, que se encuentran codificados de la siguiente forma: 

Cuadro 3. Codificación de formatos 

 

 

Fuente: Guía de diseño y mejora continua de procesos 

administrativos 

 

Por ejemplo en esta figura encontramos la codificación de un formato de 

mantenimiento.  

M: mantenimiento. 

F: formato 

6: número al que corresponde el formato. 

También cuenta con casillas para consignar allí la versión, la fecha de de edición y 

de actualización. 
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4.3  MAPA DE PROCESOS DE LA INSTITUCIÓN EDUCATIVA FRANCISCO 

ANTONIO ZEA 

Una aproximación que define la organización como un sistema de procesos 

interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organización a poseer una 

visión más allá de sus límites geográficos y funcionales, mostrando cómo sus 

actividades están relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de 

interés. Tales "mapas" dan la oportunidad de mejorar la coordinación entre los 

elementos clave de la organización. Asimismo dan la oportunidad de distinguir 

entre procesos clave, estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para 

seleccionar los procesos sobre los que se debe actuar.……………………………… 

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



 

54 

 

Figura: 6.  MAPA DE PROCESOS INSTITUCION EDUCATIVA FRANCISCO ANTONIO ZEA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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En la figura anterior se muestran los procesos de la Institución Educativa 

Francisco Antonio Zea  su relación entre si y sus entradas y salidas. Los procesos 

a trabajar a continuación serán los de apoyo ya que son los manejados por el área 

administrativa de la institución la cual es el objeto de estudio de este proyecto. 

Vale la pena recordar que los procesos estratégicos y de valor no son trabajados 

en este proyecto ya que estos son manejados directamente por el Estado, por 

políticas del Ministerio de Educación Nacional, como lo nombrábamos con 

anterioridad. 

4.4  DOCUMENTACIÓN PROCESO DE MANTENIMIENTO DE LA INSTITUCIÓN 

EDUCATIVA FRANCISCO ANTONIO ZEA 

Es importante en toda organización contar con un proceso de mantenimiento, ya 

que es este fundamental para la vida útil de una máquina, además nos previene 

cualquier percance  que conlleven a que existan averías a la hora de la 

producción, en el caso de esta institución que existan brechas en la prestación de 

servicios. 

El área administrativa de la institución cuenta con 8 equipos de computo en el área  

administrativa y con dos salas de sistemas equipadas con 30 computadores de 

estos equipos se encuentra a cargo de su mantenimiento el área administrativa de 

la Institución, es por eso que a continuación documentamos este proceso para 

generar claridad en el desarrollo de el, y que conlleve a un uso optimo de cada 

uno de estos equipos. 

 

 



 

56 

 

Figura 7. Ficha de caracterización Proceso de Mantenimiento 
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Cuadro 4. Procedimiento de Mantenimiento. 
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Cuadro 5. Procedimiento de inventarios de activos fijos 
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Cuadro 6. Formato Hoja de vida de equipos 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 7. Formato hoja de vida de equipos de computo. 
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Fuente: el Autor 
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Cuadro 8. Formato entrega de activo fijo   

 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 9. Formato devolución de activo fijo 
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Fuente: el Autor 
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Cuadro 10. Formato Plan de mantenimiento preventivo equipos informáticos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 11.  Formato mantenimiento de equipos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 



 

74 

 

Cuadro 12. Formato Solicitud de asistencia técnica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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4.5  DOCUMENTACIÓN PROCESO DE COMPRAS DE LA INSTITUCIÓN 

EDUCATIVA FRANCISCO ANTONIO ZEA 

 

En una organización es tan importante vender bien como comprar bien. Por ello 

debe existir un proceso de compras debidamente documentado. Su objetivo es 

procurar los bienes y servicios necesarios para la producción y el funcionamiento 

de la empresa en cantidad, calidad, precio y lugar adecuado. El proceso de 

Compras es adquirir, almacenar y proveer los bienes necesarios para que la 

empresa trabaje normalmente. 

Antes no se utilizaba un proceso de compras estructurado, solo  se limitaban a 

emitir órdenes de compra al proveedor de más bajo costo. Era un trabajo 

administrativo. En las organizaciones que tenían varias divisiones, cada división 

compraba lo que necesitaba (descentralización). Hoy en día las instituciones y 

empresas optan por establecer un proceso de compras el cual tiene una visión  

estratégica ya que su tarea es maximizar la ecuación de buscar el mejor 

proveedor combinado con la menor cantidad de proveedores y lograr los mejores 

resultados. Además su función también incluye el control de inventarios, la 

programación del abastecimiento y la coordinación de la entrega en el lugar 

adecuado en el momento requerido. 

La obligación más importante del responsable de esta función es determinar quién 

va a ser el proveedor; hay que buscarlo si existe y desarrollarlo si no existiera. 

El lema debe ser: siempre hay alguien que puede proveernos algo mejor a un 

precio más conveniente. 

Un buen proveedor debe ser honesto, justo, tener instalaciones como para poder 

cumplir con las entregas, tener un precio adecuado, entregar en el momento 

oportuno y en los niveles de calidad y cantidad deseados (además se debe 

procurar que el proveedor esté en continuo perfeccionamiento para poder brindar 

mejores productos que permitan mejorar los procesos.) 
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Cuadro 13. Relaciones básicas entre el comprador y el proveedor 

 

OBJETIVOS 

  

Características del 

buen proveedor 

Características del buen  

comprador 

CALIDAD Eficientes 

procedimientos y 

organización. 

Negociador: pero no solo el 

precio sino también en la 

calidad, el servicio y la 

entrega. 

CANTIDAD Solidez financiera. Exigir al proveedor que 

cumpla con los volúmenes 

pactados. 

PRECIO Que el precio que 

ofrece el proveedor 

sea un precio que 

esté dispuesto a 

pagar. 

Conocimiento de mercadería, 

procesos de fabricación y sus 

usos. 

 

ENTREGA en 

LUGAR Y FECHA 

deseados 

Que tenga una 

capacidad de 

producción adecuada. 

Es responsable del inventario 

y es su obligación que 

producción no quede 

desabastecida. 

Fuente de 

sugerencias de 

procesos, 

mercaderías o 

mercados 

Conocer los 

materiales, sustitutos 

las tendencias y 

mejoras en los 

procesos. 

Colaborar en la formulación 

de las políticas de 

abastecimiento de la 

empresa. 

Fuente: La gestión por procesos en las instituciones de información. 

 

4.5.1 Calificación de Proveedores: 

Cada vez se le da más importancia a la calificación de los proveedores, sobre todo 

las empresas que tienen o se encuentran en búsqueda de algún tipo de 

certificación  (ISO 9000, 9001 etc.). Se evalúa el precio pero también la calidad, la 

entrega, el servicio post venta. Hay empresas que usan un sistema de punitorios 



 

77 

 

para los proveedores que se atrasan en las fecha límites fijadas para la entrega de 

la mercadería y puede hasta descartárselo como proveedor. 

4.5.2  Selección de proveedores y desarrollo de proveedores: 

 

Cuando se decide comprar entonces comienza un trabajo de investigación de 

mercado para ver si el producto que necesita existe en el mercado. Este 

proceso consta de 3 etapas: 

1. Hacer una primera selección de posibles proveedores. 

2. Describir a los potenciales proveedores lo que se espera que hagan. 

3. Aportar a los proveedores apoyo financiero, humano y tecnológico. 

 

Con el estudio de beneficios de estructurar el proceso de compras a continuación 

presentamos dicho proceso de la Institución Educativa Francisco Antonio Zea 

debidamente documentado. 
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Figura 8.  ficha de Caracterizacion Proceso de compras. 
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Cuadro 14. Procedimiento de Compras.  
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Cuadro 15. Formato orden de compra. 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 16. Formato entrega de productos de la institución. 

 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 17. Formato evaluación de Proveedores  

 

Fuente: el Autor 
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4.6  DOCUMENTACION PROCESO DE MATRICULA Y REGISTRO 

ACADEMICO 

 

Aunque se ha implementado el manejo de un programa (SIMAT) para la 

realización de la matrícula a nivel nacional, la Institución Educativa Francisco 

Antonio zeda no tiene una clara secuencia de los pasos a seguir para realizar la 

matrícula académica de los estudiantes y no tiene un responsable delegado para  

proceso, es por eso que a continuación presentaremos la documentación para 

hacer mas eficiente el proceso. 

El proceso de matrícula cuenta con el manejo del programa SIMAT que en pocas 

palabras es un receptor de información y creador de una base de datos de 

estudiantes a nivel nacional, dentro del procedimiento se encontrara la información 

que debe ser consignada en dicho programa. 

Vale la pena resaltar que el proceso de matrícula es un proceso de soporte junto 

con el de registro académico, como se puede observar en la figura de mapa de 

procesos. 

El proceso de registro académico comparado con los procesos trabajados en este 

proyecto es un proceso mas corto el cual no consta de formatos ya que solo se 

maneja una lista de logros y valoraciones la cual es manejada de manera 

autónoma por cada profesor. 
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Figura 9. Ficha de caracterización Proceso de Matricula  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

89 

 

Cuadro 18. Procedimiento Proceso de Matricula 
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Cuadro 19. Ficha de  matricula  
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Fuente: Institución Educativa FAZ  
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Figura 10. Ficha de caracterización Proceso de Registro Académico.  
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Cuadro 20. Procedimiento de Registro Académico 
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4.7 DOCUMENTACION PROCESO DE TALENTO HUMANO 

 

Las organizaciones en el mundo de los negocios en la nueva economía se 

desarrollan en un entorno altamente competitivo, innovativo, creativo y cambiante, 

donde las tecnologías y los modelos de gestión caducan rápidamente y con ellas 

sus ventajas de ingreso, dejando atrás toda una infraestructura creada para tal 

efecto, poniendo a las organizaciones en puntos críticos para mantenerse en el 

mercado donde ésta desarrolla su actividad productiva. 

Enfrentar este escenario en un mundo tan dinámico, es un proceso complejo y 

lleno de incertidumbre para las empresas hoy en día, por esta razón la empresa 

ha iniciado un proceso de revisión y análisis a lo interno de toda su estructura 

organizacional con el propósito de promover encuentros con especialista y no 

especialista para conocer hacia donde debe realinear sus estrategias futuras. 

La documentación de este proceso se  enmarca dentro de la concepción 

participativa y activa de la democratización, que tiene como objetivo que las 

decisiones sean acertadas a lo interno de la organización, esta visión  nos orienta  

a un estilo de trabajo diferente y es que si la meta de toda Organización es Innovar 

y adaptarse a los Cambios con rapidez, la principal vía para lograrlo con 

efectividad es a través de la Gestión del Talento Humano. 

En el proceso presentado a continuación solo se pudo abarcar dos puntos de la 

gestión del talento humano que son la inducción y formación, esto  porque los 

primeros pasos son realizados directamente por la Secretaria de Educación 

Departamental. 

A continuación se presenta la documentación del proceso de talento humano 

(inducción y capacitación) propuesto para el Área Administrativa de la Institución 

Educativa Francisco Antonio Zea. 
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Figura 11. Ficha de caracterización Proceso de Talento Humano   
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Cuadro 21. Procedimiento proceso Inducción y Formación 
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Cuadro 22. Formato de Capacitación. 

 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 23. Formato solicitud de capacitación. 

 

Fuente: el Autor 
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Cuadro 24. Formato Plan de Capacitación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: el Autor 
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4.7.1 Diseño de propuesta de Perfil de Competencias. 

Esta herramienta estratégica indispensable para enfrentar los nuevos desafíos que 

impone el medio, busca impulsar a nivel de excelencia las competencias 

individuales, de acuerdo a las necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y 

administración del potencial de las personas, “de lo que saben hacer” o podrían 

hacer. 

En este numeral realizo un planteamiento de competencias para lo once cargos 

del área administrativa de la institución, en los cuadros de perfil de competencias 

se establece la competencia, experiencia, habilidades, formación y educación que 

debe tener cada uno de los integrantes del área mencionada. 

Involucro en este proyecto el diseño de un perfil de competencias, buscando 

generar claridad a la hora de la distribución de responsabilidades de cada uno de 

los procesos documentados con anterioridad, ya que cada uno de estos cuenta 

con un responsable que tendrá  la información plasmada en su perfil de 

competencias. Además de generar eficiencia el los trabajadores del área que no 

se encuentran involucrados directamente con los procesos. 

La información para realizar el diseño de estos perfiles se recolectó con la 

encuesta de análisis de cargos (ver anexo A) la cual me mostro claramente la 

forma como cada trabajador ejecuta sus funciones y como se podrían redistribuir 

para generar un mejor funcionamiento de esta área. 

4.7.2 Descripción cuadro perfil de competencias. 

 

 Identificación del cargo: aquí se consigna el nombre del cargo y su jefe 

inmediato, que es el veedor de la realización de sus laboras.  

 

 Misión: en esta casilla se especifica el propósito que tiene el cargo.  
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 Responsabilidades: actividades o funciones del cargo. 

 

 Competencias: aquí se consigna una declaración de las habilidades 

necesarias para efectuar la función o tarea específica. Se basa en 

comportamientos y actitudes así como en aptitudes y conocimientos. 

 

 Responsabilidad en cuanto a: Supervisión de personas, valores y/o equipos 

e Información confidencial. 

 

 Condiciones de trabajo: se realiza una descripción clara del tipo de entorno 

en que se desempeña el trabajo. 

 

 Educación: Formación académica requerida para ella ocupación del cargo. 

 

 Habilidades: aquí se señala  el grado de competencia de un sujeto concreto 

frente a un objetivo determinado.  

 

 Trayectoria: tiempo de experiencia que es necesario para ocupar el cargo. 

 

 Ponderación del perfil: suma de importancia porcentual que tienen las 

competencias, la educación, habilidades, formaciones y trayectoria, para 

ocupar el cargo. 

 

A continuación se presentan los 11 perfiles de competencias del área 

Administrativa de la Institución objeto de estudio 
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Cuadro 25. Perfil de competencias Secretaria de Rectoría. 
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Cuadro 26. Perfil de competencias Secretaria externa 
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Cuadro 27. Perfil de competencias Secretaria Interna. 
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Cuadro 28. Perfil de competencias Auxiliar Administrativo Externo. 
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Cuadro 29. Perfil de competencias Auxiliar Administrativo Interno. 
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Cuadro 30. Perfil de competencias Tesorero. 
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Cuadro 31. Perfil de competencias Auxiliar de Tesorería 
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Cuadro 32. Perfil de competencias Coordinador de Servicios Generales. 
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Cuadro 33. Perfil de competencias Celador 
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Cuadro 34. Perfil de competencias Jardinero. 
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Cuadro 35. Perfil de competencias Mensajero. 
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5. FORMULACIÓN DE INDICADORES 

En términos generales, un indicador es la medida cuantitativa o la observación 

cualitativa que permite identificar cambios en el tiempo y cuyo propósito es 

determinar qué tan bien está funcionando un sistema, dando la voz de alerta sobre 

la existencia de un problema y permitiendo tomar medidas para solucionarlo, una 

vez se tenga claridad sobre las causas que lo generaron. 

En este sentido, los indicadores se convierten en uno de los elementos centrales 

de un sistema de referenciación, ya que permiten, dada su naturaleza, la 

comparación al interior de la organización (Referenciación interna) o al exterior de 

la misma (Referenciación externa colectiva). 

Sin embargo, para que un indicador cumpla este objetivo de manera efectiva, 

debe poseer, entre otras, las siguientes características:  

 Relevante: debe ser importante o clave para los propósitos que se buscan. 

 Entendible: no debe dar lugar a ambigüedades o mal entendidos que 

puedan desvirtuar su análisis. 

 Basado en información confiable: la precisión del indicador debe ser 

suficiente para tomar la decisión adecuada. 

 Transparente/verificable: su calculo debe estar adecuadamente soportado 

y ser argumentado para su crecimiento y trazabilidad. 

 Basado en información específica con relación al lugar y el tiempo: 

debe ser asociado a hechos reales que faciliten su análisis. 

5.1 IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES 

1. Permite medir cambios en esa condición o situación a través del tiempo.  

2. Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.  

http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
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3. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al 

proceso de desarrollo.  

4. Son instrumentos valiosos para orientarnos de cómo se pueden alcanzar 

mejores resultados en proyectos de desarrollo.  

5.1.1 Criterios  que se tuvieron en cuenta para la construcción de 

indicadores. 

Mensurabilidad: Capacidad de medir o sistematizar lo que se pretende conocer.  

Análisis: Capacidad de captar aspectos cualitativos o cuantitativos de las 

realidades que pretende medir o sistematizar. 

Relevancia: Capacidad de expresar lo que se pretende medir. 

Indicadores Cuantitativos: Son los que se refieren directamente a medidas en 

números o cantidades. 

Indicadores Cualitativos: Son los que se refieren a cualidades. Se trata de 

aspectos que no son cuantificados directamente. Se trata de opiniones, 

percepciones o juicio de parte de la gente sobre algo. 

Indicadores Directos: Son aquellos que permiten una dirección directa del 

fenómeno. 

Indicadores Indirectos: Cuando no se puede medir de manera directa la 

condición económica, se recurre a indicadores sustitutivos o conjuntos de 

indicadores relativos al fenómeno que nos interesa medir o sistematizar. 

Indicadores Positivos: Son aquellos en los cuales si se incrementa su valor 

estarían indicando un avance hacia la equidad. 

Indicador Negativo: Son aquellos en los cuales si su valor se incrementa estarían 

indicando un retroceso hacia la inequidad. 

http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/historix/historix.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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El sistema de indicadores debe caracterizar el nivel organizativo de desarrollo de 

la empresa, los recursos que posee y los resultados generales de la actividad 

productiva con una alta calidad, los recursos que posee y la eficiencia de su 

empleo. De la correcta aplicación de estos indicadores depende la localización e 

identificación de problemas. 

5.2 MATRIZ DE EVALUACION DE INDICADORES DE GESTION PROCESOS 

DE APOYO Y SOPORTE 

Con el ánimo de medir la gestión de cada proceso, se ha propuesto establecer a 

cada indicador rangos que contengan el valor mínimo, aceptable, satisfactorio, 

sobresaliente y máximo. En primera instancia, cabe anotar que quienes 

establecen los rangos correspondientes deben ser las personas que conocen 

perfectamente la operatividad de la institución y los procesos., los factores 

endógenos y exógenos, ajenos y propios que ocurren en el comportamiento de la 

variable observada. Esta conjetura de igual manera debe llevarse a cabo para el 

establecimiento de metas para cada indicador.  

 

La frecuencia de medición se determinado conforme a la información recolectada 

a lo largo del desarrollo de la propuesta a cada propietario de proceso; en donde 

de acuerdo al campo de acción y operatividad del proceso sus indicadores pueden 

ser medidos anual, semestral ó trimestralmente.  

 

En la siguiente figura se ilustra el formato de la matriz de evaluación para los 

indicadores de gestión de cada uno de los procesos de valor y soporte 

identificados en la institución; en la cual se especifica el nombre del indicador, su 

formula y la frecuencia de medición. Con base a esta matriz se debe realizar el 

seguimiento a esta parte del sistema.  

 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
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Cuadro 36. Matriz de evaluación de indicadores de gestión Procesos de Apoyo y Soporte. 
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Fuente: el Autor 
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 CONCLUSIONES  

 La propuesta documentada permite a la Institución Francisco Antonio Zea 

reestructurar y mejorar el área administrativa bajo un enfoque de gestión por 

procesos, evidenciando cómo sus actividades se encuentran relacionadas con 

clientes internos, externos, proveedores y grupos de interés, dando lugar a 

incremento de la eficacia, reducción de costos y mejoramiento del servicio, se trata 

entonces de establecer un modo adecuado de diseñar y realizar el trabajo 

generando valor.  Todo  se  recoge desde la teoría del enfoque aplicado, el 

conocimiento relevante y generalmente aceptado, respecto a las ventajas e 

inconvenientes de las diversas opciones del nuevo diseño. 

 El planteamiento en el objetivo específico concerniente al análisis del área 

administrativa de la institución, permitió conocer la situación actual con relación  a 

los procesos de apoyo que en primera instancia no se observan documentados. 

Estos fluyen a través  de los distintos puestos de trabajo de la organización sin ser 

percibidos en su totalidad como conjuntos diferenciados y, en muchos casos, 

interrelacionados.  Por tanto se establecen políticas, objetivos y estrategias que 

buscan  de manera general  lineamientos específicos para que el sistema pueda 

funcionar de manera óptima. 

Básicamente la documentación y mejora de los procesos de apoyo en la 

Institución Educativa Francisco Antonio Zea asegura la gestión administrativa 

generando un marco y una estructura para mejorar el desempeño y la capacidad 

de proporcionar un servicio que responda a las necesidades de los usuarios. Los 

procesos señalados buscan agilizar flujos de información para facilitar la toma de 

decisiones y de este modo agilizar las actividades y el ajuste de las mismas en el 

momento que se requiera con el fin de homogenizar y estandarizar, buscando 
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generar mayor eficacia y eficiencia en cada uno de los cargos y así poder brindar 

el apoyo administrativo requerido por la Institución. 

El objetivo sobre la implementación de indicadores para medir el sostenimiento de 

los procesos  y establecer mejoras para el área administrativa se cumplió. Estos 

instrumentos permitirán a la institución educativa cubrir posibles necesidades de 

recurso, además de evaluar el entorno de la empresa, con el fin de brindar calidad 

al cliente interno y mejorar los aspectos conducentes al bienestar de la 

organización. 

 

6.2 RECOMENDACIONES 

Se hace necesario el establecimiento del proceso de mantenimiento en la 

Institución con el objetivo de gestionar los recursos de tecnología de la 

información. La planeación en este proceso puede proporcionar una mayor 

claridad en la identificación de las necesidades de la institución en materia de las 

TIC. Se debe de tener en cuenta que este proceso al ser montado en el sistema 

debe de operar como mínimo seis meses para que pueda ser evaluado. 

La decisión de efectuar un ajuste en la diagramación del área administrativa en la 

institución puede proporcionar una mayor claridad de quienes son los propietarios 

responsables de cada uno de los procesos. Si se llegase a tomar un fallo positivo 

por parte de la dirección en este aspecto, se observarían efectos traducidos a nivel 

vertical repercutiendo en la dinámica organizacional.  

 

Se recomienda realizar retroalimentaciones periódicas del funcionamiento del 

sistema de gestión por procesos, donde se pueda recolectar información y puntos 

de vista que puedan generar planteamientos de mejora para el sistema propuesto, 

para terminar se propone al área administrativa de la Institución encaminarse en 

búsqueda  de un desarrollo de una cultura de calidad en la que se trabaje en 
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equipo y se busque la perduración y mejora del sistema de gestión por proceso 

que se ha propuesto. 
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Anexo 1. Encuesta Análisis de cargos 
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