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RESUMEN

En la presente investigacion se describe los procesos del area de gestién académica de

la empresa IPAE, con respecto al servicio educativo virtual.

En los servicios educativos virtuales se ha detecto que el nivel de continuidad de los
alumnos es del 60%, por lo tanto, un 40% de ellos no culmina su diplomados virtual. El
objetivo es demostrar que con la mejora una gestion administrativa del area de gestiéon

académica se mejorara la calidad del servicio.

Para ello se analiz6 la gestién administrativa actual del servicio educativo, se identifico la
interaccién entre las diferentes areas; para tener una vision clara del proceso y en qué

puntos se pueden mejorar o priorizar puntos mas importantes que pueda destacar.

Se elaboré una guia de trabajo para medir el impacto de la mejora de los servicios virtuales,
con el fin de contar con un documento que contribuya con la mejora de la gestién del
servicio, asimismo se elabor6 y se estandarizo un mapa del proceso de la gestion
administrativa que contribuya a las interacciones de las diferentes areas y roles que

participan en este proceso.

Se demostré que una buena gestibn administrativa mejora la calidad del servicio que
conlleva a minimizar los niveles de desercion en los estudiantes de los diplomados

virtuales.
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ABSTRACT

The present work describes the IPAE organization as a superior technical studies center
and some of its educational programs is the object of our investigation, in that sense we
start with a historical review of the company throughout its history, we will describe the
areas the posts Of interest from the most general to the most specific, and as the title of
the research indicates will demonstrate that with certain activities of an administrative

management can be able to optimize a service provided by the company.

The work makes mention of a reality of an educational program of the IPAE organization,
the most important point of the research is the search for the optimization of the virtual
educational service, directly the virtual diplomas offered by the company, these are the
graduates of administration, Marketing graduates, human resources graduates, logistics
graduates, finance graduates, it was identified that the desertion of participants was quite
high, around 40%, in the face of this problem it was decided to take actions to identify
possible reasons Of such high percentage. We worked with data and information provided

by the company's own internal system.

One of the most important tools that was used was the development of a survey to know
the opinion and the perfection of the students of the virtual graduates, and with that to be
able to recognize that actions had to be taken to improve the service. The result was quite
satisfactory because with the control and accompaniment activities it was possible to

reduce half of the students who did not continue with the graduates.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

La empresa IPAE es un instituto de educacion superior técnica, que fue fundada por
un grupo empresarios en el afio 1959, liderados por Carlos A. Vidal Allende, y que
nacié para ser una escuela para empresarios que aporte al desarrollo y crecimiento

del Perd.

En 1979 IPAE se convierte en la primera institucion educativa superior no
universitaria en emitir titulos profesionales a nombre de la nacion y en el afio 1982
y 1985 debido a la expansion de la escuela se construye la sede de pueblo libre,
Santiago de surco e Ica respectivamente, y antes de 1990 se incorporan la sede de
Iquitos y Sullana que posteriormente se traslada a Piura. Continuando con la

expansion en el afio 1997 se inaugura la sede de Chiclayo.

IPAE moderniza su logo y es lanzado en el CADE Ejecutivos 2011, y en el afio
siguiente se logra la acreditacion Internacional CINDA para la carrera de

Administracion.

En el afio 2014 IPAE pasa a formar parte del grupo INTERCORP y da comienzo a
una renovacion de la escuela mas moderna y que busca formar profesionales que

el mercado laboral demanda.

En el afio 2015 se concreté convenios importantes con instituciones de prestigio
entre ellas con la multinacional de Pearson para la ensefianza de inglés en sus

aulas.

IPAE brinda servicios de educacion presencial y virtual, en la modalidad de servicios

presenciales tiene 2 programas:

Carreras. - tienen una duracién de 2,3 y 4 afios, dependiendo la carrera que se
escoja y estas estan divididas en la faculta de negocios (8 carreras) y de Tecnologia
(3 carreras). Y estan dirigidos principalmente a jévenes que buscan contar con una

profesion e incorporarse al mercado laboral por primera vez.
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Diplomados. — tienen una duracién de 5 meses y se brinda en 2 modos presencial
(dictado en aulas), como también en modo virtual (acceso online), este Ultimo esta
pensado en profesionales con horarios laborales cambiantes y que se encuentran
en cualquier parte del Perti con acceso a Internet. Es en este Ultimo donde se

centrara el objeto de investigacién del presente trabajo.

Diplomados Virtuales. — Los Diplomados online que se brinda en IPAE son 5,

Diplomado de Administracién, Marketing, Finanzas, Logistica y Recursos Humanos.

Cada uno de esto diplomados virtuales tiene asignado docente guias por cada
modulo (cursos que comprende el total del diplomado), el médulo contiene el silabo
del curso, y las sesiones a trabajar, asi como foros y videos que forman parte de las

evaluaciones del médulo.

Los participantes deben de ingresar al médulo virtual minimo una vez a la semana
para desarrollar las actividades propuestas, y cualquier consulta sobre las
actividades y tareas a realizar, hacerlas llegar al docente asignado del médulo. La
nota aprobatoria final del médulo es de 13. El diplomado Virtual se apertura con un

minimo de un participante y no hay limite de participantes.

Los procesos se las gestiones administrativas se dan de la siguiente manera. El
area comercial cuenta con un calendario aprobado por gerencia para las ventas de
los diplomados, que no siempre son los mismos todos los meses. De acuerdo a ello
el area de TED genera sus plantillas en el campus virtual, actualizando la
informacién del material de clase para los proximos diplomados que iniciaran, que
generalmente es entre la primera y segunda semana de cada mes. las areas que
interactian en él inicio, desarrollo y culminacién del programa de diplomados
virtuales son, Area comercial, Gestion Académica, TED, TI, Cobranzas y Ventas y

Servicios al Estudiante.

En area Comercial en coordinacion con la gerencia de sede establecen el calendario
de los programas que se venderan durante todo el afio, entre ellos los diplomados

virtuales.

A Gestion Académica le llega la solicitud de la creacién de los diplomados virtuales

que se aperturan, para ello se crea en el sistema, las promociones, secciones y
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horarios, a la vez se ingresa a los docentes que realizaran los mdédulos, en este

punto el encargado de realizarlo es el asistente académico de programacion.

Una vez creados las promociones en el sistema. Los participantes de los diplomados
virtuales se inscriben en la pagina web de IPAE, en los respectivos diplomados de
su interés, luego de ello el area de ventas responde a los participantes por correo
electrénico o llamadas telefénicas confirmando su inscripcién en los diplomados

virtuales y la modalidad de pago para el inicio de su programa.

El area de cobranzas aprueba y cierra el registro de los participantes en los
diplomados virtuales respectivos de inicio, después de haber generado las cuotas
de pago, Posteriormente a ello en el &rea de T, realiza la sincronizacién del sistema
con el Campus virtual para que los participantes y docentes tengan acceso a la
plataforma. Finalmente, el Coordinador de los diplomados virtuales es la encargada
de supervisar y controlar la ejecucion de las diferentes actividades de los moédulos
y al finalizar cada uno de los mddulos, el area de Servicios al Estudiante es la
responsable de elaborar los certificados que se entregaran a los participantes que

finalicen el diplomado virtual.

Justificacion

La experiencia profesional en las diferentes actividades realizadas por la
organizacion y la interaccion de las diferentes areas del proceso de los servicios
educativos virtuales, han presentado en sus inicios de los diplomados virtuales, una
desorganizacion en las solicitudes realizadas, plazos que no se cumplen en las
fechas establecidas de los diplomados, la culminacibn de los mismos,
requerimientos de Ultimo momento y soluciones de urgencia. Generando
complicaciones a todas las &reas que participan en este proceso, en consecuencia,
también los estudiantes que participan en estos diplomados virtuales se han visto
afectados y por consiguiente se ha observado que la desercion de estudiantes es

muy alta.

Lo que se planteo para mejorar la gestion administrativa del servicio educativo virtual
en el area de gestién académica, es la aplicacion de herramientas de administracién
que ayuden a reconocer las responsabilidades de las areas y puedan dar el soporte
para ordenar el proceso y delimitar correctamente las funciones y responsabilidades

de todas las areas que intervienen en dicho proceso. Las herramientas que se
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usaron fueron el mapa de procesos, un flujograma y una guia de trabajo. Con esto
se busc6 ayudar en la mejora de la planificaciéon de las actividades, para que se
puedan organizar adecuadamente y cumplir sus compromisos y funcionen
correctamente y puedan aplicar las obligaciones en el tiempo correcto de cada
actividad que se debe de realizar y a su vez al final podran llevar un mejor control

de la aplicacion de todo el proceso en su conjunto.

1.3. Objetivos

Objetivo General

Determinar la mejora de la gestion Administrativa para los servicios educativos
virtuales de IPAE, en los periodos 2014-2015.

Objetivos Especificos

1. Elaborar y estandarizar un mapa del proceso para el mejor desarrollo del
servicio educativo virtual.

2. ldentificar la Gestibn Administrativa del area en los programas del servicio
virtual a través del flujograma.

3. Estandarizar los procesos de la gestion administrativa del servicio virtual a
través de una Guia de trabajo.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Gestion Administrativa

2.1.1. Definicion:

Konntz, Weihrich, Cannice refieren que la gestién administrativa es:

administrar es el proceso mediante el que se disefia y mantiene un
ambiente para cumplir con eficiencia determinada. Los gerentes realizan
las funciones de planear, organizar integrar personal, dirigir y controlar.
Administrar es una actividad esencial de todos los niveles
organizacionales, sin embargo, las habilidades gerenciales requeridas
varian con el nivel de la organizacién la meta de todo lo gerentes de crear
valor agregado. Las empresas deben aprovechar las tendencias del siglo
XXI en tecnologias de informacion, globalizacion y espiritu emprendedor
también deben enfocarse en la productividad, es decir, alcanzar una
relacion favorable entre produccién de insumos en un periodo especifico
con la debida atencién a la calidad. La productividad supone efectividad
(alcanzar los objetivos) y eficiencia utilizar la menor cantidad de recursos.
La practica administrativa es un arte, el conocimiento organizado que

subyace a la administracién es una ciencia. (2012, p. 26)

Segun Chiavenato afirman que la gestiéon administrativa es:

la palabra administracién viene del latin ad(hacia, direccion, tendencia ) y
minister (subordinacion u obediencia ), y significa aquel que realiza una
funcién bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a
otro. Sin embargo, el significado original de esta palabra sufri6 una
transformacion radical. La tarea de la situacion pasé a ser la de interpretar
los objetivos propuestos por la organizacién y transformarlos en accién

organizacional a través de la planeacion, la organizacion, la direccién y el
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control de todos los esfuerzos realizados en todas las areas y en todos los
niveles de la organizacién, con el fin de alcanzar tales objetivos de la
manera mas adecuada a la situacion y garantice la competitividad en un
mundo de negocios muy competitivo y complejo. La administracién es el
proceso de planear organizar dirigir y controlar el uso de recursos para
lograr los objetivos organizacionales. Como lo menciono Idalberto
Chiavenato en el parrafo anterior la administracion esta compuesta por 4
principios bésicos la planeacion, la organizacion, la direccion y por dltimo

el control. (2007, p. 25).

2.1.2. Procesos de la Gestion Administrativa:

2.1.2.1. Planeacion:

Segun Munch afirma que la planeacion:

Es responsable de gran parte del éxito administrativo de una organizacién
depende de la determinacion exacta de los resultados que se pretende
obtener, asi como del andlisis del entorno para prever el escenario futuro,
los riesgos y las oportunidades, los recursos y las alternativas 6ptimas que
se requieren para lograr dichos resultados. Todas esas actividades se
realizan a través de la planeacion en la que se trata no sélo de predecir el
camino que habremos de transitar sino también de participe de anticipar
su rumbo, minimizar riesgos y, si es posible, mejorar las condiciones
futuras de esta forma la planeacién es una actividad clave para cualquier
empresa en la que es la aplicacion de los principios de factibilidad,
objetividad, cuantificacion, fidelidad, unidad y cambio de estrategias es
imprescindible para planear correctamente las actividades de la

organizacion. (2006, p. 31).
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2.1.2.2. Organizacion:

Munch sostiene que la organizacion:

la organizacion es: en esta etapa se disefia la estructura que permita que
una 6ptima coordinacion de los recursos y las actividades para alcanzar
las metas establecidas en la planeacion. Mediante la organizacion se
determina funciones y responsabilidades y se establecen los métodos
tendientes a la simplificacién del trabajo. Al organizar es imprescindible
aplicar los siguientes principios del objetivo especializacién, jerarquia,
paridad de autoridad y responsabilidad, unidad de mando, difusién, tramo

de control, coordinacion y continuidad. (2006, p. 40).

2.1.2.3. Direccion:

Segun Munch refiere que la direccion:

La direccion si bien es cierto que todas las etapas del proceso
administrativo revisten de igual importancia para lograr eficazmente los
objetivos de una organizacion, es la direccion donde se realiza todo lo
planteado y se ejecutan todos los elementos de la administracion, a tal
grado que en muchas ocasiones se confunden los conceptos administrar
y dirigir. Asi, en inglés se utiliza el término “management” para referirse
indistintamente a la direccién o a la administraciéon de hecho el dirigir se
aplican todas las etapas del proceso administrativo y el éxito de cualquier
empresa se deriva en gran parte de una acertada direccion. La direccién
comprende una serie elementos como la toma de decisiones la
comunicacion, la motivacion y liderazgo. Mediante la toma decisiones se
elige la alternativa dptima para lograr los objetivos de la organizacion; a
través de la comunicacién se trasmite y recibe la informaciéon necesaria
para ejecutar las decisiones, los planes y las actividades; con la motivaciéon

se obtienen comportamientos, actitudes y conductas del personal para
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trabajar eficientemente y de acuerdo con los objetivos de la empresa v,
por ultimo, el liderazgo se utiliza para influir, guia o dirigir un grupo de
personas; este incluye el poder, la autoridad, la supervision, la delegacion

y el mando. (2006, p. 47).

2.1.2.4. Control:

Segun Munch sostiene que el control:

El control intimamente ligado con la planeacion, el control es la
fase del proceso administrativo a través del cual se evaltan los
resultados obtenidos en relacién con lo planeado, a fin de corregir
desviaciones y mejorar continuamente. De hecho, es un medio de
retroinformacion que sirve para reiniciar el proceso. todas las
herramientas o técnicas de planeacion son técnicas de control a
partir del momento en que se determina un objetivo (si este es
correctamente definido) se establece un control, ya que un
objetivo es estandar. Por tanto, un adecuado control depende de

una eficiente planeacion y viceversa. (2006, p. 49).

2.2. Gestién Administrativa aplicada a la educacién.

Segun Ramirez afirma que la gestion Administrativa de la educacion:

Es un proceso sistematico que se aplica en todas las instituciones ya sean
estas publicas o privadas, desde la etapa pre-escolar, colegios primarios,
secundarios, institutos y universidades, entre otros. Y esta Orientado a
tener control y supervision de sus mdltiples procesos y asi mejorar sus
servicios en todos los niveles de la organizacién que estan componen.

(2016, p. 10).
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Tecnologia Educativa.

Segun Fainhole, citado por Joo, (2000) indica sobre la Tecnologia Educativa
“organizacion integrada de personas, ideas, significados conceptualizacion es,
artefactos simples artesanales y un equipo mas complejos o electrénicos
pertinentemente apartados, que se utilizan para la elaboraciéon, implementacion y
evaluacion de programas y materiales educativos que tienden a la promocion del

aprendizaje, efectuado y creado”.

La tecnologia educativa tiene tres grandes areas de trabajo, sustentadas en el acto

pedagdgico de ensefianza y aprendizaje:

1. Laorganizacién y la gerencia, area que cubre el sector de gestion ministerial
y los niveles directivos de universidades y colegios.

2. El area desarrollo de la tecnologia educativa, cuyas grandes &reas de
especializacién son el disefio pedagdgico, el reconocimiento, la utilizacién de
métodos y técnicas, la logistica, la seleccidn de tecnologias, la produccion y
la evaluacion de proyectos.

3. Los recursos software, hardware, métodos y medios, y los entornos

pedagdgicos.

2.4. Tecnologiay construccién del conocimiento

La computadora es una herramienta potencial de aprendizaje, pero para usarla en
este contexto es necesario y vital plantearnos el para qué, cual es el fin que
perseguimos debemos tener en cuenta el objetivo para no gastar tiempo y esfuerzo
en vano.El aprendizaje de un lenguaje o el manejo de utilitarios no deben tomarse
como un fin en si mismo si no se quiere caer en viejos errores. La informética y en
especial todo el software (lenguajes, programas) es un medio y la computadora se
convierte asi en una herramienta, una poderosa herramienta intelectual que al ser
dominada por el nifio, le permite reflexionar sobre su propio aprendizaje utilizando

objetos que le facilitan concretar y construir su pensamiento. Joo, (2004, p. 15)
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Tecnologiay actitudes

Burbules citado por Joo(2001) Otro aspecto a tener en cuenta con el uso de las TICs
es el contexto de Internet, trabajar dentro de este espacio reclama una serie de
capacidades y actitudes por parte del alumno, capacidades relacionadas con la
evaluacion y emision de juicio, éstos a su vez necesitan de un soporte de actitudes
gue les permita evaluar y medir juicios, de manera mas justa. Encontramos un
componente ligado a las actitudes se convierte en un factor determinante para
realizar procesos de evaluaciéon y emision de juicio, este es la personalidad, la
capacidad de critica depende de los rasgos de la personalidad o del caracter de las

personas “comprende una relacion de cualidades cognitiva y personales.

Calidad Educativa

Candela sostiene que la calidad “se expresa en gran medida, en las estrategias

educativas generadas en la interaccién entre los maestros y alumnos”. (1999, p. 1).

La calidad de la educacion a través del tiempo ha cambiado por las distintas
realidades de la sociedad a través de los siglos y enriquecido por estudios y autores
que aportaron a la idea de brindar educacion con calidad. Siendo un tema que
siempre estara cambiando y evolucionado ya que esta sujeto a las realidades y
expectativas de los estudiantes para alcanzar las conocimientos y herramientas que
garantice su crecimiento profesional y con ello pueda insertarse rapidamente al

mercado laboral que es cada vez mas competitivo.

La Calidad Educativa puede tener muchos enfoques diferentes por cada uno de los
actores que en ella interviene desde la perspectiva del personal administrativo y
académico, alumnos y padres, y por ende prioridades diferentes para cada uno, es
esa complejidad que en algunos hace dificil conseguir la satisfaccion del servicio
educativo para todos los individuos que forman parten del sector educativo.

Para el personal Administrativo quizas le es mas prioritario los nimeros por dar un
ejemplo cantidad de alumnos matriculados, y ndmero de alumnos que dejan de
estudiar y eso conlleva percibir menos ingresos, asi que sus indicadores de calidad
estan sujetos mas en términos financieros, mientras que para el personal académico
su indicadores de calidad podrian estds sujetos mas al nivel de servicio y atencion
gue brindan a los docentes y estos a su vez podrian considerar la cantidad de

alumnos que conforman su clase, y estos Ultimos podrian tener como prioridad
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aprender nuevas herramientas y conceptos en clase que le sirvan para su

crecimiento personal y profesional.

Casanova afirma que la de la educacion es:

Algo casi intangible, variable, dindmico, que cambia con el tiempo y con
las personas que lo definen, con las ideologias, con las creencias, con los
presupuestos pedagogicos de lo que se parte, ciertamente no es faclil
llegar a un consenso sobre lo que se supone la calidad en la educacion.

(2012, p.3).

Es por eso que, al tener tan amplia variedad de posiciones, para cada una de las
partes su calidad lo pueden definir sus objetivos y metas a cumplir para que sea

medible y cuantificable en el tiempo que se hayan propuesto.

Mapa de procesos

Bravo sostiene que un mapa de procesos es:

una vision de conjunto, politica de los procesos. Se incluyen las relaciones entre
todos los procesos identificados en cierto ambito. Une los procesos segmentados
por cadena, jerarquia o versiones. Vital contar con un glosario de términos en la
organizacién especialmente de los verbos empleados para describir procesos y
actividades, asi todos entienden lo mismo. Se usan todo tipo de mapas, global de
toda la organizacion y de ambito este Ultimo en aportar mayores detalles y se divide

en 3 tipos de procesos estratégicos, procesos de negocios y procesos de apoyo.

Los procesos estratégicos son aquellos relacionados con la estrategia de la

organizacion, considera: a. la forma como se establece la misién, vision, valores,
directrices funcionales, objetivos corporativos, departamentales y personales y
programa de accién entre otros componentes. b. La forma como se monitorea el
cumplimiento de los objetivos, las definiciones de indicadores y cdmo se mantienen
actualizado. c. La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, las
definiciones de indicadores y como se mantienen actualizado. d. La forma de
mantener actualizadas las definiciones estratégicas. e. La forma como se comunica
la estrategia y la forma de motivar a todos los integrantes de la organizacion en

lograr sus definiciones, entre otros temas relacionados. (2008, p. 14).
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Segun Gomez define el:

Flujograma o Fluxograma, es un diagrama que expresa
graficamente las distintas operaciones que componen un
procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia
cronolégica. Segun su formato o propésito, puede contener
informaciéon adicional sobre el método de ejecucion de las
operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia

recorrida el tiempo empleado, etc. (1997, p. 20).

Chiavenato afirma que:

El Flujograma o Diagrama de Flujo, es una grafica que representa
el flujo o la secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de
indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades

involucradas y los responsables de su ejecucién. (1993, p. 11).

Segun Gomez describe que:

El Flujograma o Diagrama de Flujo, es la representacion simbélica

0 pictérica de un procedimiento administrativo. (1995, p. 8).

2.9. Definicion de términos basicos

En base a la RAE

Eficiencia tiene su origen en el término latino eficiencia y refiere a la habilidad

de contar con algo o alguien para obtener un resultado. El concepto también suele

ser equiparado con el de fortaleza o el de accion.

Satisfaccién el término puede referirse a saciar un apetito, compensar una

exigencia, pagar lo que se debe, deshacer un agravio o premiar un mérito. Cliente,

por otra parte, es la persona que realiza un determinado pago y accede a un

producto o servicio.
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Administrativo es una persona empleada en la administracién de una empresa
0 de otra entidad. Su tarea consiste en ordenar, organizar y disponer distintos

asuntos que se encuentran bajo su responsabilidad.

Aprendizaje Se denomina aprendizaje al proceso de adquisicion de
conocimientos, habilidades, valores y actitudes, posibilitado mediante el estudio,
la ensefianza o la experiencia. Dicho proceso puede ser entendido a partir de
diversas posturas, lo que implica que existen diferentes teorias vinculadas al

hecho de aprender.

Calidad apunta a lograr una diferenciacion de tipo cualitativo y cuantitativo en
relacién a algin atributo requerido. En cuanto al usuario, la calidad implica
satisfacer sus expectativas y anhelos. Esto quiere decir que la calidad de un objeto
o0 servicio depende de la forma en que éste consiga cubrir las necesidades del
cliente. También puede decirse que la calidad consiste en afiadir valor al

consumidor o usuario.

Eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la
realizacion de una accién. No debe confundirse este concepto con el de eficiencia
(del latin efficientia), que se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un
objetivo predeterminado (es decir, cumplir un objetivo con el minimo de recursos

disponibles y tiempo).

Encuesta conjunto de datos obtenidos mediante consulta o interrogatorio a un
namero determinado de personas sobre un asunto cuestionario que recoge los

datos de esta consulta.

Proceso conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una

operacion artificial.

Campus Virtual espacio online donde se aloja la informacién y materiales

académicos de los diplomados virtuales.

Educacidn Formacion destinada a desarrollar la capacidad intelectual, moral y
afectiva de las personas de acuerdo con la cultura y las normas de convivencia de

la sociedad a la que pertenecen.
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Facilitador persona que se dedica a la ensefianza técnica superior, y programas

de especializacion.

Alumno persona que recibe ensefianzas de un maestro o que sigue estudios en

un centro académico.

Optimizacién en mateméticas e informatica, método que se usa para determinar
los valores de las variables que intervienen en un proceso o sistema para que el

resultado sea el mejor posible.
Otros términos de uso propio de la organizacion.

Diplomado Virtual Programa de educacion especializado de 5 meses de

duracion, en una plataforma online.

Programador personal responsable de la creacidon de los programas que se

aperturan en IPAE, Carreras, diplomados, diplomados virtuales en el Smart.

Smart sistema interno de IPAE, para las diferentes actividades y procesos de la

empresa.

TED é&rea de tecnologia y desarrollo responsable de brindar accesos a las

plataformas virtuales de la organizacién, de acuerdo al perfil de cada usuario.

Tl area de tecnologia y soporte informatico responsable del buen funcionamiento

del Smart y la red interna de la organizacion.

Vra area de direccion académica nacional, responsable de los lineamientos y

politicas educativas de la organizacion.

Gestion Académica area de la gestion académica de la sede de pueblo libre,
responsable de la ejecucion y buen funcionamiento de los procesos académicos

internos.

Diplomado Virtual en Administracion En IPAE los diplomados Virtuales de

Administracién buscan que el participante aplique de manera eficaz, eficiente y
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articulada los procesos fundamentales de la administracion en las diversas areas
de la empresa o area a su cargo, tales como: marketing, finanzas, contabilidad,
administracion, logistica y recursos humanos; mostrando interés por generar

valor a la organizacion.

Diplomado Virtual en Finanzas En IPAE los diplomados Virtuales de Finanzas
busca que el participante pueda conocer y aplicar los conceptos, técnicas y
herramientas financieras necesarias que le permita lograr la mayor rentabilidad
posible de los fondos que administra su negocio o la empresa donde labora; de
tal forma que pueda tomar decisiones apropiadas en las diferentes alternativas
de inversion, midiendo su rentabilidad y su costo financiero minimizando los

riesgos de tales decisiones.

Diplomado Virtual en Logistica Ha sido disefiado teniendo en consideracién
las ultimas tendencias globales en la gestién de operaciones e implementando
un enfoque estratégico para potenciar tu desenvolvimiento en la empresa a

cargo.

Diplomado Virtual en Marketing Ha sido disefiado teniendo en cuenta el
entorno cambiante del mercado y los distintos aspectos comerciales, con la
finalidad de brindarte una vision global de todas las actividades que integran la
funcion del marketing en la organizacion y el enfoque estratégico, para

asegurarte una posicion competitiva en el mercado.

Diplomado Virtual en Recursos Humanos Ha sido disefiado con la finalidad de
brindarte los conocimientos fundamentales de la administracion, teniendo en
cuenta el entorno competitivo empresarial. Te enfocaras en desarrollar
competencias y habilidades que te permitan crecer y fortalecer las areas

estratégicas de tu organizacion.

Coordinador Académico Persona encargada de hacer seguimiento a los
participantes y docentes de los 5 diplomados virtuales, y realizar reportes

mensuales para el marcado de asistencia de los docentes.

Malla Curricular: es la distribucion académica que permite responder preguntas
como qué deben saber los estudiantes, que van hacer y cémo desarrollar el
proceso ensefianza — aprendizaje de las asignaturas a partir de un enfoque
multidisciplinario, adecuado para el contexto social y cumpliendo con las

disposiciones que rigen la educacién superior de nuestro pais.
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CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1.

ORGANIZACION

IPAE es una institucion educativa técnico superior como ya habiamos mencionado

en capitulos anteriores, actualmente tiene siete sedes a nivel nacional éstas son:

- IPAE sede Chiclayo

- IPAE Sede Piura

- IPAE Sede Iquitos

- IPAE Sede Ica

- IPAE Sede Surco

- IPAE Sede Pueblo Libre

Misién de IPAE construir el camino entre las personas y sus suefios profesionales.

Visién de IPAE ser el referente en dar la mejor experiencia de aprendizaje con un

enfoque alineado al futuro.

Valores Organizacionales de IPAE Integridad, pasion, excelencia, innovacion y

vocacién de servicio.
Organigrama general:

En este organigrama funcional podemos observar las diferentes areas y gerentes
que componen la plana central de la organizacion, liderada por el gerente general
Carlos Asalde, y el resto del equipo que lo integran Matias Escabini vicerrector
académico, responsable de liderar los lineamientos y politicas educativas de la
organizacién. Jorge mufioz Gerente central comercial y marketing, responsable de
la direccién estratégica de la publicidad ventas a nivel nacional. Gustavo Marrufo,
Gerente central de operaciones encargado de implementar las mejoras y
mantenimiento a las infraestructuras de las sedes en todo el pais. Rosa Maria
Marisca, gerente central de empleabilidad y relaciones institucionales, quien dirige
a todo el equipo de asistentes de empleabilidades de todas las sedes encargados
de apoyar a los estudiantes y egresados a incorporarse en el mercado laboral.
Begonia Inurritegui, gerente central de finanzas, responsable de los reportes de
estado de cuentas de la organizacién. Doris Cayo, Sub-gerente de gestién de
desarrollo humano, supervisa las diferentes actividades que la gestion del area
implica junto a su equipo, como firma de contrato de docentes, remuneraciones,
talleres de capacitacion al personal y actividades que generen la integracion y buen

clima en la organizacion. Y finalmente Javier Rubio, jefe de trasformacion digital.
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Organigrama de la VRA:

El organigrama de la VRA, liderada por el vicerrector Matias Escabini, la finalidad del area es
la de implementar las politicas académicas de la organizacion, y asegurarse que estas se
apliquen en todos los programas que ejecuta IPAE a nivel nacional en todas las sedes del
pais, entre las actividades que se ejecutan se puede mencionar la mejora o innovacion en las
mallas curriculares del programa de carreras técnicas, diplomados, diplomados virtuales,
control y seguimiento de las politicas educativas en las sedes, como ejecucion de las
actividades académicas de evaluacion y diversos indicadores de control, como puntualidad,

observacién docente, programacién de sesiones de los programas en ejecucion.

Figura n°2 Organigrama de VRA
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Organigrama de la Sede Pueblo Libre:
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El organigrama de la sede de Lima-pueblo libre, y actualmente no cuenta con Gerente de
sede y temporalmente lo esta asumiendo Gustavo Marrufo Gerente Central de Operaciones,
el equipo que completa las autoridades de la sede pueblo libre son Karent Medina, jefe de
gestiébn académica responsable de la ejecuciéon de las actividades académicas de la sede.
Rosmery Visbal jefe de servicios al estudiante, encargada de los mdltiples servicios que se
brinda al alumno tanto en carrera como en diplomados. Gaby vaquerizo, un supervisor
comercial, lidera el equipo de ventas de la sede pueblo libre. Libia Mejia, supervisor
administrativo responsable de la seguridad e- infraestructura de la sede. Cinthia Rosales,
encargada de organizar talleres de empleabilidad para los alumnos de carrera y egresados
de IPAE.

Figura n°3 Organigrama de la sede PL
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Fuente: intranet de IPAE.
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El area de Gestion académica esta liderada Karent Medina, jefe académico de la sede de
pueblo libre, que a su vez estd compuesta por Marco Rojas, especialista de educacion
continua (diplomados presenciales y virtuales), Los FTCs Magda Piscoya coordinadora de la
carrera Marketing, Silvia Jiménez coordinadora de la carrera de Administracién de Negocios,
Dany Requejo coordinador de la carrera de Negocios internacionales y Administracion
Logistica. Ademas, Juan Manuel Flores asistente académico y programacioén, responsable
del programar las carreras y diplomados presenciales y virtuales en el sistema SMART. El
coordinador de calidad estd vacante. El equipo también lo conforma Verdnica Aliaga
especialista del Cl(centro de informacion) y sus asistentes, Omar Orellana, Edilberto Medina,
Elias Valenzuela y Susana Romero, por ultimo tenemos a la coordinadora de desarrollo

docente Ynes Saenz y su asistente Veronica Ponte.

Como habiamos mencionado el asistente académico de programacion es el responsable de
la creacion de los diplomados virtuales solicitados por el area comercial y aprobadas por la

gerencia de sede y jefatura de gestién académica.

Figura n°4 Organigrama del area de Gestion Académica de la sede Pueblo Libre.
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(

(O | coordinador de

Calidad

Fuente: intranet de IPAE.
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Descripcién del escenario

El area de ventas es la encargada de realizar las inscripciones y/o matriculas de los alumnos
en los diferentes diplomados virtuales que estan en cartera de ventas, los alumnos se
inscriben o se matriculan de forma presencial o por la pagina web de la empresa, luego de

eso hacen el pago en caja y cobranzas o en los nimeros de cuentas de la organizacion.

Luego que los participantes hayan realizado sus pagos de matricula el area de Tl brinda
acceso a los participantes al Campus virtual para que puedan realizar sus actividades

académicas en los médulos de inicio.

El Coordinador académico de los diplomados virtuales envia un reporte al programador
académico para que se asigne los docentes en los médulos de inicios de los diplomados,
luego de realizar esta accién los docentes podran tener acceso a la plataforma virtual para

iniciarse unidades académicas con sus alumnos.

Los diplomados virtuales tienen de fecha de inicio la primera semana de cada mes, en
reiteradas ocasiones esto no se ha cumplido por diferentes razones, una de ellas es porque
el area de ventas sigue vendiendo después de la fecha de inicio del diplomado por ello las
actividades académicas de inicio se retrasan, en otros casos fue porque el acceso a la
plataforma del Campus virtual no estaba habilitada y del area responsable de esa habilitacion
es el area de TI, Otros casos de retraso del inicio del diplomado es que los docentes no
estaban programados en el sistema y por lo tanto tampoco tenian accesos al campus virtual

responsabilidad del coordinador de los diplomados y el programador académico.

Por falta de organizacién y planificacion el inicio de los diplomados no se estaba cumpliendo
correctamente, esto generaba muchas quejas y reclamos por parte de los alumnos de dichos

servicios virtuales.
Descripcién del caso

Para el entendimiento y la mejora de la gestiéon administrativa de los servicios educativos
virtuales se contd con el apoyo y la apertura de las areas y de las personas involucradas en
el proceso para con toda esa informacion poder elaborar un mapa del proceso para tener una
vision mas clara de las actividades y responsabilidades y cumplimiento de los servicios

educativos,
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El area de ventas tiene aproximadamente 25 dias calendario para finalizar las matriculas e
inscripciones de los participantes en los diplomados virtuales, luego de ello el Coordinador
académico envia reporte de los docentes a programar en los diplomados virtuales que inician
en la dltima semana del mes antes del inicio de los mismos, al programador y asistente
académico, en los primeros dias habiles del mes el area de Tl realiza una sincronizacién de
los alumnos y docentes matriculados en el sistema SMART, para brindarles acceso a la
plataforma del Campus virtual. Aproximadamente todo este proceso tiene una duracion de 34
dias calendario. Se realizd un pequefio bosquejo de las actividades que realizan las diferentes
areas y personas en este proceso. Y se empez0 a planificar organizar y dirigir y controlar cada
una de las actividades realizadas por los responsables para la mejora de la gestion

administrativa.

A continuacion, se visualiza el mapa de procesos elaborados para la mejora de la gestion

académica.

Figura n°5 Mapa proceso de la gestién académica del servicio educativo virtual.

Procesos estratégicos

Procesos del negocio

Procesos de apoyo

“ i TED/T'

Fuente: elaboracion propia.

Para la elaboracién del mapa de procesos se apoyO en Bravo (2008) donde indica los
diferentes modelos de mapa de procesos, el utilizado es el modelo de levantamiento de
procesos.

Para una mayor e identificacion de los roles funciones y tiempos se elaboré también el

Flujograma del proceso de la gestion académica del servicio educativo virtual.
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Figura n° 6 Flujograma del proceso de gestion académica del servicio educativo virtual

GA

ALUMNO VENTAS Tl COORD. ACAD. ASIT-ACAD-PROG

Solicitud de
programacion
docente

] Reporte de
programacion
de docentes

Paga Matricula Registro en el Habilitacion de

SMART ) B campus virtual

Confirmacion
de

programacion

docnete

Cierra cierra Confirmacion

sincronizacion — de usuarios y

matriculas
contrasefias

Inicia clases

Fuente: elaboracion propia.
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Coémo podemos visualizar en la figura n°7 presenta flujograma permitié reconocer a las areas
y personas involucradas en el proceso de la gestion administrativa del servicio educativo
virtual, estandarizando los plazos para las diferentes actividades y responsabilidades y de

acuerdo a los roles dentro de la organizacion.

Segun manéle (2011) define a los flujpgramas como una representacion grafica del flujo o
secuencia de rutinas simples. Tienen la ventaja de indicar la secuencia del proceso en
cuestion, las unidades involucradas y los responsables de su ejecucion, es decir viene a ser
la representacion simbdlica pictérica de un procedimiento administrativo. Son de gran
importancia ya que ayudan a designar cualquier representacion grafica de un procedimiento
0 parte de éste. En la actualidad los diagramas de flujo son considerados en la mayoria de
las empresas como uno de los principales instrumentos en la realizacion de cualquier método

o sistema. (p. 20)
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CAPITULO 4. RESULTADOS

Después de realizar las actividades planteadas para la mejora de la gestién administrativa de los
servicios educativos virtuales, como primeros resultados visibles fueron los cumplimientos de los

plazos establecidos para la ejecucion de las actividades realizadas por cada una de las areas

Figura n°7 Reporte de alumnos retirados.

2014-08

35
30
25
20
15
10
0

Diplomado Diplomado Logistica Diplomado Recursos Diplomado Finanzas Diplomado

Adminsitracion humanos Marketing

B N° Alumnos M N° A.Retirados

Fuente: elaboracion propia.

En la figura n°10 podemos observar la cantidad de alumnos en el periodo 2014-08 y la cantidad de

alumnos que se retiraban en ese mismo periodo.
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Figura n°8 Reporte de alumnos retirados-SMART.

Sonsulta de Asistencia

Cédigo Facilitador: Apellidos y nombres:

[Fracoz = [COZ ROJAS MIGUEL ANGEL

Sede. Division F
[ LiMA - PUEBLO LIBRE v | EXTENSION v [
Periodo: Curso: F
[2014-05 v [[00.01.2014-05] INVEST. MCDOS de DIPLOMADO VIRTUAL EN MARKETING (A14) v I
Ambiente Estado: Sesiones F
[A1a1A12 [FINALIZADO 1

Reporte de Asistencias

No Codigo NombreCompleto Estado
1 PL70940076 AGUILAR DAMIAN ARNOLD ANTHONY NORMAL
2 PL42045513 ALVARADO TELLEZ ALAN ROBERTO RETIRO CICLO
3 IC21564349 FLORES CHAVEZ AURELIO ALEJANDRO NORMAL
4 PL41255181 MENACHO MENDEZ LIZ KARIN NORMAL
5 PL22271047 REBATTA ARROYO HECTOR EDGARDO RETIRO CICLO
6 PL10107637 SAFRA CARDENAS NORA NORMAL
7 PL16703709 SANCHEZ ARENAS DONALD NORMAL
8 PL40936777 ZAMORA QUINTO GIULLIANA MAGALY RETIRO CICLO

Fuente: intranet de IPAE.

En la figura numero 11 podemos observar que, de 8 participantes, 3 alumnos se retiraron

del modulo, eso significa el 37.5% de la seccion.

Figura n°9 Reporte de alumnos retirados-SMART.

Codigo Facilitador Apellidos y nombres:.

[FMVARGAS ) VARGAS SOKO MARTHA INES

Sede: Division.

[LIMA - PUEBLO LIBRE v EXTENSION

Periodo: Curso.

[2014-11 v [[00.01.2014-11] DIRECCION ESTRATEGIC de DIPLOMADO VIRTUAL EN (AULA VIRTUAL 12)
Ambiente Estado Sesiones:
[VIRTUAL12] AULA VIRTUAL 12 [FINALIZADO

Reporte de Asistencias

No Codigo NombreCompleto Estado
1 PL43837674 ASTOLA ZAMORA WILLIAM DAVIS NORMAL
2 PL42792665 CHACALTANA HUAMAN MILAGROS RETIRO CICLO
3 PL10606056 CHOQUEHUANCA MENACHO CARLOS MARTIN NORMAL
4 PL0O4749821 COPAJA APAZA JESUS RICHARD RETIRO CICLO
5 PL43319458 HUERTA TORO RICARDO ANTONIO NORMAL
6 PL40972807 MAYTA RAMOS WILLY WILFREDO RETIRO CICLO
7 PL41006088 PALACIOS MILON JANET CLAUDIA NORMAL
8 PL44319060 SANCHEZ RECAVARREN STEPHANIE NORMAL
9 PL10517711 SOSA ANDRADE VICKY MERCEDES RETIRO CICLO

Fuente: intranet de IPAE.

En la figura n°10 como se puede observar, 4 alumnos de 9 se retiraron del médulo, eso

significa el 44.44% de la seccidn no contindo estudiando

Como se comprueba estos porcentajes de desercidn de los participantes era antes de las

actividades realizadas para mejorar el servicio de la gestion de los diplomados virtuales.
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Figura n°10 Reporte de alumnos retirados.
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(€]

Diplomado
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Fuente y elaboracién propia.
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Diplomado
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2015-07

Diplomado
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B N°alumnos M N° Alumnos

Después de ejecutar las actividades de control y monitoreo y acompafiamiento los

resultados que se observaron fueron bastantes notorios y significativos en los diplomados

posteriores y mddulos que siguieron, el porcentaje de alumnos que desertaban en los

diplomados rondaban el 20%, a comparacién del 40% que anteriormente se reportaba.
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Figura n°11. Reporte de alumnos retirados.

Cédigo Faciltador Apelidos y nombres:
FCTADRIE ... [AURIE GOMEZ CARMEN ELSA IGNACIA
Sede Divisior Programa
[OMA - PUEBLO LIBRE v [EXTENSION v [VRTOALES v
eriod Curso Farmuia
v [[00:01.2015-06] FINANZAS EN LA EMPRE ¢ DIPLOMADO VIRTUAL EN ADMINISTRAGION (FUERA DE IPRE 7) v [[271 PDE VIRTUAL ABRIL 2015. EC
stado: Sesiones: Fecha Inicio - Fin:
FINALIZADG |3 fiamzots - o220
NombreCompleto Estado 1 2 3 4 Fata Condicion

1 PL42225412 ACHAHUANCO MOLINA GUILLERMO NORMAL. AlA|A AD
2 PLO504663 ALVA SIMEON MARILIN MARIA DEL ROSARIO NORMAL A Ala a0
3 PLIET15104 ARRASCUE ESTELA VICTOR MANUEL NORMAL A Ala a0
4 PL46243204 AZABACHE GAMBINI DIEGO EMMANUEL NORMAL A AlAa A0
5 PL10001772 BRIONES LOMPARTE ERIKA EVELYN NORMAL A AlAa aD
& PLS604416 CARDENAS MACHER PAULO CESAR NORMAL Alala a0
T PL43291495 COARITE PARI ANGEL ARTURO NORMAL A A|lA AD
] PL18210066 CUEVA GONZALES LUPE INESSY RETIRO CICLO F F| F Fa
9 PL42395322 ESPING CARRILLO KAREN EMILENNE NORMAL A A[A A0
10 PL17809684 JUMPA CORREA MARIA JUANA NORMAL A A A AD
11 PL4T942921 LARA RODRIGUEZ JACK NORMAL A AlA AaD
12 PL42139145 MONTOYA OTAROLA LUIS FELIPE NORMAL A A[T a0
13 PL401BA293 ODAR BARCELLOS MONICA NORMAL A A[A A0
14 PLOSI3SIAY ORTIZ ONOFRE EDNA ROXANA NORMAL A AlA A0
15 PLO8273251 ORTIZ ONOFRE ELIANA GIANINA NORMAL A AlA a0
16 PLATOOT448 PACO ZEA ANGELA KAREN NORMAL A AlA AD
17 1C44059155 ROJAS VALENCIA DENNIS MANUEL RETIRO CICLO A A|lA AD
18 PLIS212128 VERA DIAZ JARA CHRISTIAN EFREN RETIRO CICLO A Ala a0

Fuente: intranet de IPAE.

Como se puede observar en la figura n°13 de los 18 participantes 3 de ellos desertaron, ello
significa el 18% de la seccioén.
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Tabla n°1 Ingresos que se dejan de percibir por alumnos retirados 2014-08

Tabla 1
Periodo 2014-08 N® Alumnos |N° A .Retirados |% Desercion
Diplomado Adminsitracion 30 12 40%
Diplomado Logistica 22 9 40%
Diplomado Recursos humanos 15 6 40%
Diplomado Finanzas 12 5 40%
Diplomado Marketing 17 7 40%
96 38
Costo del diplomado 3,000.00
Duracion del diplomado 6 meses
Cuota Mensual diplomado S/. 495.00
Costo-Diplomado 3000*Alum. Ret.38 115,200.00

Fuente: elaboracion propia

En la tabla de la figura N°1, podemos observar que la cantidad de alumnos que no
culminaban el diplomado fueron 38 alumnos. diplomado virtual tiene un costo de S/.
3,000.00. al retirarse 38 de ellos la empresa dejo percibir S/. 115,200.00.

Tabla n°2 Ingresos que se dejan de percibir por alumnos retirados 2015-07

Tabla 2
Periodo 2015-07 N® alumnos [N° Alumnos |% Desercion
Diplomado Adminsitracion 32 6 20%
Diplomado Logistica 18 4 20%
Diplomado Recursos humanos 12 2 20%
Diplomado Finanzas 10 2 20%
Diplomado Marketing 15 3 20%
87 17
Costo del diplomado 3000
Duracion del diplomado 6 meses
Cuota Mensual diplomado S/. 499

Costo-Diplomado 3000"Alum. Ret.17 52,200.00
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En la tabla °2 notamos que el porcentaje de desercién fue de 20%, debido a las

actividades de mejora en la gestiéon académica, 17 alumnos no culminaron el diplomado y
por ende la empresa dejo de percibir S/. 52,200.00.

Tabla n°3 ingresos 2014-08 con la mejora en la gestion académica.

Tabla 3
Periodo 2014-08 N° alumnos |% Desercion |N® Alumnos
Diplomado Adminsitracion 30 6 20%
Diplomado Logistica 22 4 20%
Diplomado Recursos humanos 15 3 20%
Diplomado Finanzas 12 2 20%
Diplomado Marketing 17 3 20%
96 18

Costo del diplomado 3,000.00
Duracion del diplomado 6 meses
Cuota Mensual diplomado S/. 499.00

Costo-Diplomado 3000*Alum. Ret.18 54,000.00

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla n°3 podemos observar que en este periodo si se hubiese aplicado el monitoreo
y acompafiamiento la perdida por desercién hubiese sido de S/. 54,000.00 que es casi la
mitad de la cifra original.

La actividad de optimizacién ha permitido reducir en casi el 50 % el indice de los
estudiantes retirados, de esta manera las herramientas administrativas utilizadas lo que

genera a la organizacion pueda recuperar los proyectado en los préximos periodos.
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CAPITULO 5. DISCUSION

Se obtuvo una mejora en la gestion administrativa, al reducir el tiempo de inicio de los
diplomados en 2 semanas. Ademas de ello se ha obtenido como resultado que los
alumnos que anteriormente se retiraban de los diplomados que eran cerca del 40%, se
redujera un 20% después las actividades de mejora en la gestion. En términos financieros
los ingresos de los diplomados se incrementaron en un 50% en los periodos posteriores,
luego de la mejora de la gestion administrativa, asi consiguiendo las metas y objetivos de
la organizacion. Con mayor eficacia y eficiencia, cumpliendo con los procesos de la

administracion.

Segun Konntz, Weihrich, Cannice refieren que la gestién administrativa es:

administrar es el proceso mediante el que se disefia y mantiene un ambiente para
cumplir con eficiencia determinada. Los gerentes realizan las funciones de planear,
organizar integrar personal, dirigir y controlar. Administrar es una actividad esencial
de todos los niveles organizacionales, sin embargo, las habilidades gerenciales
requeridas varian con el nivel de la organizacién la meta de todo lo gerentes de
crear valor agregado. Las empresas deben aprovechar las tendencias del siglo XXI
en tecnologias de informacion, globalizacién y espiritu emprendedor también deben
enfocarse en la productividad, es decir, alcanzar una relaciéon favorable entre
produccion de insumos en un periodo especifico con la debida atencién a la calidad.
La productividad supone efectividad (alcanzar los objetivos) y eficiencia utilizar la
menor cantidad de recursos. La practica administrativa es un arte, el conocimiento

organizado que subyace a la administracion es una ciencia. (2012, p. 26).

La calidad del servicio educativo, es el cumplimiento de las estrategias y actividades
académicas dentro del tiempo de duracién, segun el compromiso de la organizacion y es

lo que espera el cliente cuando se le ofrece un servicio adquirido.

Segun Candela refiere que:
la Calidad educativa puede tener muchos enfoques diferentes por cada uno de los
actores que en ella interviene desde la perspectiva del personal administrativo y
académico, alumnos y padres, y por ende prioridades diferentes para cada uno, es

esa complejidad que en algunos hace dificil conseguir la satisfaccion del servicio
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educativo para todos los individuos que forman parten del sector educativo. (1999,
p. 1).

Se organizd y se estandarizo el proceso de la gestién administrativa, definiendo y
delimitando los procesos estratégicos, procesos claves, procesos de soporte, que son
propios de la organizacion y que contribuyo un panorama global del proceso de la gestion

administrativa del area de Gestién académica aportando un mayor valor a la organizacion.
Bravo sostiene que un mapa de procesos es:
una vision de conjunto, politica de los procesos. Se incluyen las relaciones entre
todos los procesos identificados en cierto ambito. Une los procesos segmentados
por cadena, jerarquia o versiones. Vital contar con un glosario de términos en la
organizacién especialmente de los verbos empleados para describir procesos y
actividades, asi todos entienden lo mismo. Se usan todo tipo de mapas, global de
toda la organizacion y de ambito este Ultimo en aportar mayores detalles y se divide
en 3 tipos de procesos estratégicos, procesos de negocios y procesos de apoyo.

(2008, p. 14).
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CONCLUSIONES

Se concluye que la mejora de la gestion administrativa del area de gestion académica en
los servicios educativos virtuales, se redujo en el inicio de los diplomados virtuales en 2
semanas, asimismo la desercion de los estudiantes se minimizo en un 20% y el ingreso se

incrementd en un 50%.

La elaboracion y estandarizacion de un mapa de procesos mejoro el desarrollo del servicio

educativo virtual.

La Identificacion de la gestion administrativa del area en los programas del servicio virtual a
través del flujograma, permitio la delimitacion de las responsabilidades y funciones de cada

area en la organizacion.

La estandarizacion de los procesos de la gestiéon administrativa del servicio educativo virtual
a través de una Guia de trabajo, contribuyo al cumplimiento de las actividades y
compromisos de cada area, de este modo mejoro la gestion administrativa del area de

gestién académica.
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RECOMENDACIONES

La primera recomendacién es que la aplicacion de una mejora administrativa puede ser llevado a
otros procesos de la empresa, asi como también a otras organizaciones, de diversos rubros ya que
la administracion en cualquier organizacidbn siempre se podra identificar procesos, roles y

actividades que puedan ser mejoradas.

La segunda a la presente investigacion también ha buscado aportar informacién tedrica de la
administracion, asi como las herramientas administrativas que pueden ser tomadas como un soporte
para otras investigaciones del rubro de la investigaciébn o mejora de la organizacion que como

consecuencia podra obtener una mejora cuantitativa en sus actividades.

La tercera recomendacion es la identificar los procesos actuales de la organizacién y plantearse el
objetivo de mejora, asi como elaborar un mapa de procesos para tener una vision integral del

proceso que esté en investigacion o que se plantee mejorar.

La cuarta recomendacion es la de estandarizar los procesos claves, que son frecuentes y operativos
en la organizacién o en determinada area, para un mejor control y desarrollo de las actividades.

La quinta recomendacion es que la presente investigacion puede ser tomada como fuente de
soporte, contraste o para reforzar la idea del investigador sobre la mejora de la gestién administrativa

en una organizacion.
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Anexo n.° 1 lista de notas

SERVICIO EDUCATIVO 11/08/2016
Sede Vitual Hora11:03:33
ESE REPORTE DE PROTOCOLO DE NOTAS Pagina 1/1
Division: EXTENSION Programa: VIRTUALES
Periodo: 2016-01 Seccion: 00.01.2016-01
Promocion  V1.0021.00.2016-01 Curso: DIPLOMADQ VIRTUAL EN ADMINISTRACION
Docente: SAAVEDRA VEGA JUAN GODOFREDOD
Fecha Inicio 15/02/2016 FechaFin  26/02/2016 FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION Y
Curso: Curso: ANALISIS EMPRESARIAL
ALUMNO EC1 | EF4 | FOR PF | TAR1 | TARZ

01 V142500151  AGUILAR SILVA JUAN PRESEITER 19.52 18 18 18.00 | 20 20

02 V145600715 AREVALO VASQUEZ CESAR ALBERTO 17.62 0 i 18.00 | 17 12

03 V142135627 BALLADARES PAREDES ORLANDO MANUEL 1228 18 16 18.00 | 18 20

04 V110621644 BRAVO ORDOFEZ MIBUEL 18 18 13 12

05 V142050300  CAHUANA CCOPA SULMA MARIA 1268 17 wsP | 1500 | 1 12

05 VIOBU34148  CASTRO YZAGUIRRE HECTOR MARTIN 17.38 17 17 1700 | 17 1

O V144034075 CHAVEZ CARFIO VICTOR ANDRES 1782 | NsP 18 oo | 47 12

08 V143071120 ESPINOZA CALERO ANGIE LUZ 1724 | NsP 18 100 | 17 17

08 V143751318 GALLEGOS PARI PAUL DUVAL 19.52 18 18 18.00 | 20 20

10 CU45502555 GONZALES MERCADO CLAUDIA LUCIA 1268 18 wsP | 1500 | 1 12

11 V44372260 HURTADO CHUCO DEYS| MARGOT 1276 17 18 18.00 | 18 20

12 VI41828315 LEON CUZCANO ANGELA MARGOT 19.52 18 18 18.00 | 20 20

13 V4583545 LETOMA GOMERO CARLOS DAVID ] NsP | WP | 000 | MSP | MeP

14 V10626485 MARTINEZ GALVEZ LUIS MARTIN B34 | NSP | NSP | 400 18 NP

15 VIOZEE1453  MENDOZA JARAMILLO HENRY YASSER 17.52 18 1% 18.00 | 18 12

16 V10248324 PALACIOS PRIETO EDVIN RODOLFO ] wsP | WP | 000 | MSP | MSP

17 VIOETEOZ6E  RIVAS SULCA RUTH PAOLA 17.14 i7 16 1700 | 17 1

18 VIT0185283 SEDANO HURTADO JACQUELINE CONSUELD 1252 0 17 18.00 | 18 20

18 V15218260 VICENTE UGARTE ARLINDO MILWALD 133 17 wsP | 1500 | 47 12

20 VIOS415083  VILLANUEVA RAMIREZ JULIO PORFIRIO 1276 18 18 18.00 | 18 20

Fuente: reporte de notas de la empresa IPAE.
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Anexo n°.2 horarios de clases

‘MEJORA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LOS
SERVICIOS EDUCATIVOS VIRTUALES DEL AREA DE
GESTION ACADEMICA DE IPAE EN EL PERIODO 2014-2015”

Fecha 1110872016
SEE Hora 031541
EE Horaro de Clases Pigia 1
Promocian:  DIPLOMADO VIRTUAL EN RECURSOS HUMANOS Modula: ~ Modulo unico
Secciom:  00.01.201607 Tumo: TURNQ UNICO
Viemes Dia Hora hicio  Curso Facilitador Aula Sesiones
Viemes 100-1400 (7072016 | LEGISLACION LABORAL CASTRO PARCDI, JAME NOLBERTO (R) AULAVIRTUAL ]
Viemes DB:00-11:00 080122016 | GESTION ESTRATEGICA DE LA CAPACITACION Y VARGAS SOKO, MARTHA INES (R) AULAVIRTUAL 4
Vigmes D800-11:00 {20805 | DIRECCION ESTRATEGICA DE GESTION DE PERSONAS | SAAVEDRA VEGA, JUAN GODOFREDO (R) AULAVIRTUAL 3
AN AANMNCTEMMIAD a
Viemes D800-11:00 1809208 | RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL VARGAS ROJAS, LUIS ALBERTO [R) AULAVIRTUAL 4
Viemes H00- 1400 {81474 | GESTION DEL DESEMPEND Y RETROALIVENTACION SPENCER BARRENECHEA, MARIA ELSA R) AULA VIRTUAL ]
a
Viemes 100- 1400 608216 | DESARROLLO DE COMPETENCIAS GERENCIALES CORTEZ GIRALDA, LUIS MARTIN (R) AULA VIRTUAL 4
Vigmes DB00-11:00 JM02M6 | GESTION DE COMPENSACIONES ¥ PRESTACIONES CASTILLO OSORES, MIGUEL ANGEL R) AULAVIRTUAL ]
il
Viemes 100- 1400 2016 | LUDERAZGO Y DESARROLLO DE EQUIPOS DE ALTO MORY OLIVARES, CARLOS ENRIGUE (R) AULAVIRTUAL 4
ACCCMNCHIA 1

Coordinador:  MENDOZA GUTIERREZ ADRIANA CAROLINA

Fuente: reporte de horarios de la empresa IPAE.
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Anexo n°.3 Directorio de alumnos

Directorio de Alumnos Matriculados

Promociﬁn - [V1.0021.00.2015-07] DIPLOMADO VIRTUAL EN ADMINISTRAGION

Seccion  © 00.01.2015-07
N° Cadigo Alumno Eatado Teléfono/Celular E-Mail
1 VID36E0114 ALBURQUECUE RAMIREZ JOSUE JAVIER NORMAL 988722323 josusvidT_34@hotmal com
z V124687678 ARAOCZ CHACON LUIS VICTOR NORMAL (53706468, S58T0E469 wikiukucha@yahoo.es
3 WI31626868 ARAUJO OS0RIC AERAHAM DIOGENES HNORMAL 043537748, 958042577 araujo_estudio@hotmeail com
4 WVID44022T2 AVALTS ALVARADO LUIS ALEERTO NORMAL 943132992 luis_avalos_13_Ti@hotmail.com
3 WVIZ0724134 BARZOLA CARHUANCHO EDWIN MARCELING NORMAL SE49G18TT & mbci@hotmail.com
] VI42067052 BASURTO REYES FERMANDO NORMAL 951739051 genamibientet3@omail.com
7 WIDBBDEATT CHACOM CHACON JOSE NORMAL 952376707 Farfl:sjlofﬂ@}mhﬂ_lail com;
joecha -
3 V5728085 CHAVEZ CHAVEZ GUILLERMO SEGUNDO NORMAL SEZI2TEY emperador_G2{@hotmail. com
9 WI257Te827 DARRIGD AGUIRRE ANGHELLINA DEL CONSUELD NORMAL 993733528 anghellinadarnigo@haotmail com
10 Wi22512220 DURAND MARTINEZ LIBERIC NORMAL 962915347 liberioangel@hotmail.com
11 WI21477858 ECOS CORNEJO ENIO ALFONSO HNORMAL 956709258 enicecos@hotmail. com
12 WVIDD521045 FLORES MAMANIHEKURAN ALEXS NORMAL 74517300 slexs_flores_17@yahoo.es
13 WI40326558 GALVEZ OCHAVANG MARCOS BONI NORMAL 45N 23N marcos_boni@outlock.com
14 WI17555804 GARCIA OLEA JAIME RICARDO HNORMAL 845234414 rigaol@hotmail. com
15 WVI2Te82118 GUEVARA RUIZ SANTCS GUILLERMO NORMAL S76163560 quillerguevarai@hatmail.com
16 VI29580802 HUAMAMI TICONA MARGARITA FELICITA NORMAL 254551120 margareth1104@gmail.com
7 WIDD433001 LANCHIPA BERGAMINI MONICA NORMAL 52331503 lanbermoi@hoimail. com
1@ VID2421158 MAMANI ACUISE LUIS JAVIER NORMAL 951532820 lisjavierma@hatmail.com
19 WI32118842 MANRIQUE CASIMIRO PILAR DEL ROSARIO NORMAL 47424430 pilarmandique201 0@hotmail co
20 PL406S59T0 MARTINEZ BERROCAL REYNALDOD NORMAL 589653606, D4T928325 rmb_'rEi@yaluomm;
reyneido-martiner
.com
2 WIT435040 MORA RAMIREZ SEBASTIAM ANGEL HNORMAL 879234152 angelmora2010@gmail. com
2 V9037985 MOYA SALINAS VICENTE ALIFIO NORMAL 343629042 }emlsermgrwr;lcc:m,
3 WVI31038113 CLIVERA CCALLA ELIZABETH EDITH NORMAL 573640876 edith_oivera@hotmai.com
% WVI42414020 ORTEGA VASQUEZ CAROL NORMAL 87255290 carol_ori7(@hotmail.com
5 WIDBE31539 REJAS PACOTAYPE JORGE NORMAL 965169800 jorgerejas{@hotmail com
% VIDOE 19665 RENGIFO RODRIGUEZ HUGO NORMAL F90173944 amomiego(@gmsil.com
il WVIDD200043 RIVERA PERA TEQFILO NORMAL STZ316191 teddy_17_1@hotmai.com
] WI41598812 SALDAFIA MELENDEZ CARMEN YOHANA NORMAL 245107147 carmen_14026@hotmail com
il V40568485 TECCO FERNANDEZ LUIS EDGARDO NORMAL 961039499 IuteccoZ@outiook com
30 PLA0G5T485 TOLEDC PAJUELD KARINA NORMAL 957156225, 0059326035138 katovi@hotmail com
H WVin4D14283 VENTURA JAMAMPA DOMITIL HNORMAL 242957818 domitilaventura@outiook es

Fuente: reporte de directorio de alumnos de la empresa IPAE.
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Anexo n.° 4 SMART Logueo.

smart

Inicio de sesion

Usuario:

Contrasena

Nota: La contrasefia distingue entre maydsculas y
mindsculas.

Evingrenrg ﬂ' Salir

Fuente: Sistema interno de la organizacion IPAE.
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Anexo n°.5 registro de Promociones

GESTION ACADEMICA DE IPAE EN EL PERIODO 2014-2015”

Ry ivchivo Visa Hemamientas Ayuda Ventana

(it Horarios decarreras

Al Secciones de carreras
L& Promociones de carreras
1 Generacion automética de promocionss
%4 Clases no dictadas
D Reportes
D Configuracion
D Mantenimiento

2 Notas
8 Sequridad
§ Gestion Cobranzas

LB X
| ‘ |
00EEX 00
Meni principel @E Divisin Programa: Periodo
| Moculos | & Favotos EXTENSION Ir/ | opLowo0s v anu
Q R | | Buscarpor Texto debisqueds
Nombre I' Q Buscar || & Todos
& Ventas 1
= ) Exporta
- |
= ~ peiodo
= i il 20122016 060G201T 5
¥ Programacidn 2 g ... PLO0040020... DIPLOMADO EN FINANZAS DIPLOMADO | PUEBLOLIBRE | 21/122016 04052017 APERTURA... 202P105590
%) Regisodrodeasistenc (3 gf 201 PLOTE020... DPLOWADO EN GENERACON Y GESTIONDENEGO... DPLOMADO PUEBLOLERE 21120016 OMUS201T APERTURA... A0P11380
= - [t g 201... PLOG0020... DIPLOMADO ENLOGISTICA DPLOMADO  PUEBLOLIBRE 211122016 04052017 APERTURA.. 2029105600
B o de 0 5. 201.. PLODG0020... | DIPLOMADO EN MARKETING DIPLOMADO | PUEBLOLIBRE | 211122016 04052017 APERTURA... 2029105610
4 Secciones deextension 5 g 201.. PLODS0020... DIPLOMADO ENRECURSOS HUMANOS DPLOMADO | PUEBLOLIBRE | 21/122016 04052017 APERTURA.. 2029105640

| |[Registros 1-6de6

Fuente: sistema interno de la organizacion IPAE.

IIn{oinjo
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Anexo n°.6 Registro de Secciones.

"ﬂm (X [eromocén
| Méduios| gk Favoritos !
{5”555’”-"“"" | E @ Buscar por. Texto de bisqueda

Cadigo

Division: Programa: Periodo:
5 s D [
, ormeor |/ TN [ e L v
(5 P10 Ciclo: Buscarpor: Texto de bisqueda:

¥ Programacion [Todos] 1'1 Nombre |' ‘ @ @

-" Registro diario de asistencia

[& Horarios de extension

T — Hlegotn
& Promociones de extension pesiotd YIPmmuﬁn YlNonhu Yim b
1 ) 2017-04 PL0001.0020... DIPLOMADO EN ADMINISTRACION
2017-04 PL0004.0020... DIPLOMADO EN FINANZAS
4 Secciones de carreras | S 2017-04 | PL0276.00.20... DIPLOMADO EN GENERACION Y GESTION DE....
L& Promociones de cameras 4_ 2017-04  PL0005.00.20... DIPLOMADO EN LOGISTICA
= 5 2017-04 | PL.0006.00.20... DIPLOMADO EN MARKETING
e e

8 2017-04 PL0009.00.20... DIPLOMADO EN RECURSOS HUMANOS

L& Horarios decarreras F—
3

*/ Clases no dictadas
D Reportes
D Configuracion
D Mantenimiento

) Notas

i Seguridad
:::cm - [Registios 1-6de6 [ [P e
Registros 0-0de 0

< >

(=]

Fuente: sistema interno de la organizacion IPAE.
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Anexo n°.7 registro de Horarios.

-8 X

000k %X £20 0
mx

Promocién:

Seccibn

| IPL0001.00.2017.03] DIPLOMADO EN ADMINISTRACION 00.01.2017-03
Inicio de clases: Findeclases. Frecuencia Ambiente: Vacantes
061042017 16092017 Sab08:30 - 14:30 107-8 AULA 107-8
o Ventas Modulo:
(85 Matricula | |[MéouLo Gnico 2] @
[ Programacién | ’E
¥ Programacién ) Exportar |
", Registro diario de asistencia - — N
: Curso ¥ Faciltador V|Frecusncia  ¥|Clases V[Progra w]inscrit ¥/ Finic W] FFin W|ambients ¥|Evaluacié |Syllabus
R i) i LIDERAZGO EMPRESARIAL VELASCO TAIPE, MONICA ELVIRA | SA 08:30-11:30 5 5 37 08082017 13062017 AULA 107-8 MODULD. B
(4 Secciones de extension 2 FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION...  JAVIER VIDALON, JORGELUIS (R) | 54 11:30-14:30 [ & 37 | 08/0412017 13062017 AULA 107-8 MODULO 1
[ Promociones e extensién 3 ANALISIS Y DISENO ORGANIZACIONAL | FELIPA HUAMAN, FELIX FERNAN . | SA08:30-11:30 5 5 37 | 20052017 1700672017 AULA107-8 MODULO £
4 MARKETING EMPRESARIAL HAN URQUIAGA, RAQUEL PERLA . | SA 11:30.14:30 5 5 37 20062017 17M62017 AULA 107-8 MODULO. al
T o e 5 GESTION DEL POTENCIAL HUMANO PINASCO GARIBALDI, JAVIER SA.. | SA 08:30-11:30 5 5 37 | 240672017 22772017 | AULA 107-B | MODULO...
(L4 Secciones de carreras 6 OPERACIONES DE LOGISTICA SA11:30-14:30 5 0 37 | 24K06R017 220772017 AULA107-8 MODULO..
e 7 [CONTABILIDAD FERARG SO0 S I AUIA 1078 HODOLD,
s 8 FINANZASEN LA EMPRESA SA11:30-14:30 5 o 37 ‘AULA 107-8 | MODULO...
53 Guuaciin suomiion de promaciones | § |ioy PLANEAMIENTO ESTRATEGICO ASLLA CHUMPITAZI, MANUEL EN... | 5A08:30-11:30 5 5 37 | 08002017 230972017 AULA 107-8 MODULO.
*# Clases no dictadas
D Repones
[ Configuracién
D Mantenimiento
iy Notas
| @ Seguridad
§ Gestién Cobranzas I e 3
g Pnina | |[_9]Rog\stfu
B | |2 consuiter | [ £ Editar | [ . Eiminar | [ Gionar | Cerar X

Version: 1.0.0.494 | ‘FLORES MURRIETA JUAN MANUEL |SERVIC|0 EDUCATIVO EMPRESARIAL SAC. / LIMA - PUEBLO LIBRE / ESE

Fuente: sistema interno de la organizacion IPAE.
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Anexo n°.8 Programacion de docente.

Promocion: Seccién:

| [PL.0001.00.2017-03] DIPLOMADO EN ADMINISTRACION | 00012017-03 |
Horario: Curso:

| 00026.16.318 | OPERACIONES DE LOGISTICA |
Turno: Duracion: Dias declase:

| DIURNO ||| 180 MINUTOS EXTENSION 3+ ACADE x| |5 |
Frecuencia

A 11:30-14:30, B

F.deiniciodelcurso: F.defin del curso:

124062017 |w| |22072017 H

Facilitador.
Cédige  Apellidos y nombres Res. | Prg? |ActorNombres -
fyhumala HUMALA ACUNA YURI ALBERTO - - [m] =
W
< >

|{1LA 1;7-5 |
Vacantes: Inscritos: Formula; Estado:

|m |[0 ||ps1u6mxosnemn.omoa.anmcouuommlm|‘mum |
Creado por... Actualizado por...

| FLORES MURRIETAJUAN MANUEL (21/12/2016-11:41 | \ ROJAS CUEVA MARCO ANTONIO (12/01/2017-15:52) |

ﬂ Deshacer || & =ditar E Grabar Cerrar X

Fuente: sistema interno de la organizacién IPAE.
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