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RESUMEN

La institucion educativa Nido Talentos S.A es una organizacién que en los ultimos afios presentd
una mejora relativa en el nivel de ingresos producto de una serie de mejoras en el servicio
educativo, el cual fue ampliamente valorado por los padres de familia. Sin embargo, no estuvo

exento de presentar dificultades en el area administrativa, especificamente en la gestion contable.

En ese sentido, el presente trabajo de investigacion busca analizar los procesos de la gestion
contable y realizar una propuesta que esté acorde al andlisis realizado. En este, se empleara la
metodologia de Business Process Management (BPM) y se tendra como objetivo principal plantear
mejoras en los procesos con el fin de generar eficiencia, obtener informacion confiable y facilitar
la toma de decisiones estratégicas. Para ello, se llevard a cabo un diagnostico detallado de la
situacion actual de la organizacion para encontrar las oportunidades de mejora en los procesos, y

luego, implementar soluciones que generen valor para la direccion y promotoria.

ABSTRACT

The educational institution Nido Talentos S.A. is an organization that in recent years presented a
relative improvement in the level of income as a result of a series of improvements in the
educational service, which was widely valued by parents. However, it was not exempt from

presenting difficulties in the administrative area, specifically in the accounting management.

In this sense, this research work seeks to analyze the processes of accounting management and to
make a proposal that is in line with the analysis made. In this, the Business Process Management
(BPM) methodology will be used and the main objective will be to propose improvements in the
processes in order to generate efficiency, obtain reliable information and facilitate strategic
decision making. To this end, a detailed diagnosis of the current situation of the organization will
be carried out to find opportunities for improvement in the processes, and then, implement

solutions that generate value for the management and promoters.
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CAPITULO I: CONTEXTO DEL TRABAJO

1. Descripcion de la organizacion

El Nido Talentos S.A es una institucion educativa particular fundada en febrero del 2008 que
pertenece al sector educativo y se encuentra regulado bajo la ley 28044 (Ley General de la

Educacioén) y el Decreto Legislativo 882 (Ley de Promocion de la Inversion en la Educacion).

El Nido Talentos S.A brinda servicios educativos del nivel inicial para nifios entre 2 y 5 afios.
Ademas, el nido cuenta con una plana docente y un equipo administrativo compuesto por 14
personas, que conforman el organigrama actual (Ver Anexo 1). Desde fines del 2021, Talentos
S.A ha realizado una serie de cambios con el objetivo de mejorar el nivel de servicio, invirtiendo
en una planilla de alta competencia y en la implementacion de una metodologia de ensefanza

basada en la pedagogia activa.

2. Descripcion del sector

La educacion inicial en el Peru conforma el primer nivel de la educacion bésica regular, dirigido a
nifios de 0 a 2 afios en modalidad no escolarizada, y de 3 a 5 afios en modalidad escolarizada. Con
la participacion activa de la familia y la comunidad, su objetivo es fomentar practicas de crianza
que favorezcan el desarrollo integral de los nifios, abarcando su crecimiento socioafectivo y
cognitivo, el desarrollo de la expresion oral y artistica, la psicomotricidad, y el respeto por sus

derechos. (Ley General de Educacion Ley Nro. 28044, 2003).

A lo largo de los tltimos afios el Estado peruano priorizo la distribucion de recursos en el desarrollo
de la primera infancia a partir de propuestas multisectoriales. A partir del 2011, se gestaron
acciones reenfocando las politicas educativas en virtud de la educacién inicial, consolidando
esfuerzos de multilaterales de organismos del estado y la sociedad civil. Gracias a estas iniciativas,
se implementaron herramientas de gestion orientadas en desarrollar politicas publicas en el
desarrollo infantil temprano. Con ello, se espera tener una mejora paulatina en las politicas
publicas de la educacion inicial bajo un enfoque normativo, y mediante el uso de herramientas de

gestion estatal que permitan alcanzar metas transitorias concretas (Guadalupe et al., 2017).



Sin embargo, la realidad es que ain existen oportunidades de mejora en la educacion inicial.
Durante el periodo abarcado entre 2009 y el 2021, la tendencia de la tasa neta de matricula en la
primera infancia se ha incrementado progresivamente, no obstante, para el 2021 registrd un
resultado de 76.2%, muy por debajo del 84.3% que es la tasa neta de matricula de la educacion
primaria en ese mismo afio (Ceplan, 2023b). Por otro lado, el gasto publico por estudiante en la
educacion inicial peruana es histéricamente menor frente a los otros niveles de la educacion basica.
Asi lo indico el sistema integrado de Administracion Financiera (SIAF) y el Ministerio de
Educacion, el cual reveld que en el afio 2021 el gasto promedio de un alumno del nivel inicial
respecto a la educacion primaria y secundaria representa 98% y 71% respectivamente (INEI,

2022).

3. Descripcion del servicio

La institucion educativa ofrece servicios de ensefianza que se rige bajo la modalidad de educacion
de nivel inicial en el turno mafana. En cuanto al servicio, la instituciébn posee un programa
educativo integral que aborda diferentes aspectos claves del desarrollo infantil. Se alcanzan
dimensiones pedagdgicas como el desarrollo cognitivo a través de la introduccion de conceptos
fundamentales como colores, formas, nimeros y letras. Asimismo, se cuenta con personal técnico-
pedagbdgico que cumple un rol importante en proporcionar una supervision permanente,

garantizando la seguridad y el bienestar de los nifios.

De la misma manera, se cuenta un programa de actividades recreativas, como talleres
extracurriculares o juegos al aire libre. Ademas, la comunicacion con los padres es permanente, se
propicia la colaboracion entre la institucion y las familias por medio de informes y reuniones
periodicas. Por Ultimo, en cuanto a la infraestructura, la institucién estd adaptada para las
necesidades infantiles, donde se incluyen aulas disefiadas para el desarrollo integral de los nifios y

espacios de juego seguros.

4. Gestion contable

La gestion contable implica los procedimientos que permiten el registro y control sistematico de

todas las operaciones de la empresa y que proporciona a la gerencia informacion para la toma de



decisiones. Ademas, todas las unidades de negocio son claves, sin excepcion, para el control de

los cambios en la organizacion (Izquierdo, 2013).

En esa misma linea, para Pérez y Caso, la gestion contable es importante para cumplir en el
seguimiento de todas las transacciones que se efectuan en una organizacion, por lo tanto, este
permite determinar los resultados financieros producidos en un periodo especifico que favorece en
la disponibilidad de informacion confiable para la toma de decisiones estratégicas (Pérez y Caso,

2013).

Ademas, en el contexto de una microempresa, una unidad de negocio puede cumplir multiples
funciones a la vez. En ese sentido, en la gestion contable de empresas de menor tamafio, muchas
veces se cumple con la responsabilidad de hacer todo el seguimiento de las transacciones

economicas que se dan dentro de una empresa.

A continuacion, se presentan los procesos de la gestion contable del Nido Talentos S.A:

Tabla 1: Procesos de la gestion contable

Proceso Descripcion

P001: Facturacion y

b El proceso esta vinculado a la validacion de los depdsitos bancarios, emision de
cobranza

boletas de venta, registro de las matriculas, pensiones e ingresos extraordinarios

Gestion y control de los requerimientos de costos y gastos variables asi como los
P002: Gestion de pagos costos y gastos fijos. Ademas, consiste en coordinar pagos a proveedores y
seguimiento de compras.

Caélculo de planilla, elaboracion de boletas de pago y coordinacion de pago de

P003: Gestion de nomina .
planilla.

Recopilacion y registro de transacciones financieras mediante un software de
P004: Registros contables contabilidad. Ademas, consiste en la preparacion, clasificacion y consolidacion de
los estados financieros.

Preparacion y presentacion de las declaraciones de impuestos, retenciones y

P005: Cumplimiento fiscal apartes del personal.

P006: Presupuestacion Planificacién en materia de ingresos y egresos, asi como un control y andlisis de la
financiera planificacion financiera.

Nota. Elaborado con apoyo de la informacion recolectada de las entrevistas con los colaboradores de la institucion



Luego de la realizacion del plan de investigacion, se concluyo que las oportunidades de mejora en
el proceso de gestion contable se enfocan en la facturacion y cobranza, gestion de pagos y

presupuestacion financiera.
CAPITULO II: ANALISIS DEL ENTORNO

En la siguiente seccion se desarrollara el analisis del entorno de la institucion educativa.

1. Analisis del macroentorno

En el andlisis del macroentorno se analizaran variables que pueden influir en la institucion
educativa de forma directa o indirecta. En ese sentido, se desarrollara un analisis a nivel politico,

econdémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal (Ver Anexo 2).
1.1 Politico

El factor politico no se muestra favorable para la educacion inicial en el Pera. Esto se debe a las
legislaciones educativas que pueden generar inestabilidad en las reformas, y ademas puede
repercutir negativamente en el desarrollo del mercado (Gestion, 2023). Por lo pronto, la estabilidad
politica y la legislacion laboral en la educacion puede influir en el nivel de consumo interno, el

nivel de profesionalizacion y competitividad de los docentes (Yair Cybel & Sergio Pascual, 2023).
1.2 Econémico

El factor econdmico no es favorable. En el ultimo reporte de estabilidad financiera publicado por
el Banco Central de Reserva del Peru, un escenario de recesion generaria una ralentizacion en el
crecimiento econdmico llegando a una proyeccion de crecimiento maximo de 2.5%. De la misma
manera, la demanda interna se ha desacelerado reduciendo su proyeccion de crecimiento para el
2024 y a su vez los agentes mantuvieron una prevision de la inflacioén entre 2.5% y 3% (BCRP,
2024). Sin embargo, a pesar del entorno econdmico poco favorable, se espera una expansion del

1.5% de la poblacion econdmicamente activa a nivel nacional (MTPE, 2023).

1.3 Sociocultural

El factor sociocultural se muestra favorable para el sector educativo. En primera instancia, los

esfuerzos que se estan realizando para reducir las brechas de desigualdad han recibido el apoyo de

4



diversos organismos para promover que las instituciones establezcan un plan de accidon para
adecuar sus recursos y capacidades a fin de reducir las brechas de calidad educativa (Cepal, 2022).
Asi también, la tasa de crecimiento infantil es sostenido en el &mbito urbano lo cual sugiere un

aumento en la demanda de servicios educativos para los proximos afos (Ceplan, 2023a).

1.4 Tecnologico

El factor tecnologico es positivo para el sector educativo. Por un lado, la propagacion del uso de
herramientas digitales y desarrollo de programas de formacidon docente para la alfabetizacion
digital son un habilitador de mejora de los procesos de ensefianza y de la calidad educativa (Diario
El Peruano, 2023). Por otro lado, la infraestructura de telecomunicaciones ha impulsado la
interconexion a través de una ampliacion de la cobertura de red, lo que da mayor acceso a mas
familias para acceder a servicios de ensefianza alternativos o recursos digitales (Luis Mellado

Ochoa et al., 2023) .

1.5 Ecolégico

El factor ecologico no es favorable. Dentro de los eventos mas relevantes, se encuentra el
fendmeno del nifio, el cual fue advertido por el Ministerio de Educativo ante la posibilidad de
afectar a la comunidad educativa en diferentes niveles de riesgo, dependiendo de la ubicacion

geografica (Oficina de prensa del Minedu, 2023).

1.6 Legal

El factor legal se muestra desfavorable para la educacion peruana. En el 2023, el congreso impulsé
propuestas de ley que fueron duramente criticadas por especialistas de régimen publico y privado
al ser catalogadas como inviables. Tal como sucede con la ley que propone cambiar la edad minima
requerida en matriculas en nivel de educacion bésica (Gestion, 2023). Asimismo, sucede con la
propuesta de Ley catalogada como “el voucher educativo” que ha sido duramente cuestionado
pues se cree que en el largo plazo va a generar efectos negativos en el sistema educativo (La

republica, 2023) .



En conclusion, el analisis PESTEL nos da una soélida perspectiva para contextualizar la situacion
del entorno donde opera la institucion educativa y su impacto en la gestion contable. Por ejemplo,
en el aspecto econdmico, la desaceleracion de la demanda interna y la incertidumbre
macroeconémica resalta la necesidad de ser mas proactivo ante los factores exdgenos que pueden
afectar a la institucion. En el aspecto tecnoldgico, la creciente digitalizacion de servicios nos
muestra una oportunidad no solo en el foco educativo sino también ante la posibilidad de optimizar
procesos de internos como la facturacion y cobranza. Por otro lado, la legislacion educativa y
tributaria nos obliga a tener procesos cada vez mas estandares y homologados, y de esa manera

garantizar el cumplimiento normativo.

2. Analisis del microentorno

Dentro del analisis del microentorno se analizaran las cinco fuerzas de Porter para describir las

fortalezas y debilidades del Nido Talentos S.A.

2.1 Poder de negociacion de proveedores

De acuerdo a la entrevista realizada al especialista en Mypes, la tercerizacion de servicios
contables es una buena alternativa, que se ha adaptado bien sobre todo en las Mypes. Asimismo,
la variedad de estudios contables que han surgido en los tltimos afios, han demostrado ser un
modelo alternativo eficiente, independientemente del tamafio de la empresa. Por lo tanto, hay una

amenaza de negociacion de proveedores baja.

2.2 Poder de negociacion de clientes

La industria educativa ha entrado en una etapa de cambio constante, donde los padres de familia
exigen cada vez mas un mayor nivel de calidad educativa para sus hijos (Andina, 2024). En ese
sentido, las instituciones educativas privadas estdn obligadas en dar un seguimiento permanente
para mejorar la calidad del servicio educativo y la experiencia. Por ello, el poder de negociacién

con los clientes es alto.



2.3 Amenaza de ingreso de nuevos competidores

La oferta generada por los conglomerados educativos se ha ido fortaleciendo en el mercado local.
El crecimiento de la educacioén de nivel basico se ve reflejada en la aparicion de inversiones de
consorcios o conglomerados que ven al sector educacion como una oportunidad de alta
rentabilidad. Tanto en los segmentos A y B existe un mercado que aiin no se consoliday la oferta
de servicios de nuevos competidores es favorable para crear un entorno de competitividad sano
entre las instituciones, y que eventualmente el cliente sea el mayor beneficiado en términos de
experiencia (La Camara, 2023). Por consiguiente, la amenaza de ingreso de nuevos competidores

es media.

2.4 Amenaza de servicios sustitutos

Se puede considerar como negocio sustituto a los profesores a domicilio, cunas y guarderias
publicas ubicados cerca al recinto educativo. Primero, los profesores a domicilio representan una
alternativa para las familias que buscan una educacion personalizada para sus hijos en edad
preescolar. Sin embargo, estos podrian tener limitaciones dado que ofrece un nivel de socializacion
bajo y no permite al alumno insertarse en un entorno colectivo como un salon de clases. Por otro
lado, sobre las cunas publicas, la oferta educativa no cuenta en la mayoria de los casos con los
servicios adecuados o una infraestructura ideal para el desarrollo del infante (EI Comercio, 2017).

En ese sentido, la amenaza de servicios sustitutos es baja.

2.5 Rivalidad entre competidores actuales

Existe una oferta de cerca de 250 instituciones de nivel inicial geograficamente cercanos a Talentos
S.A. Un punto para destacar es que la institucion se encuentra entre los deciles superiores en el
valor de la pension (Ver Anexo 7). Segiin Kotler y Armstrong, los clientes consumen el producto
o servicio de mayor valor generado; es decir contrastan los beneficios y todos los costos de una

oferta de mercado en funcién a las ofertas de la competencia (Kotler & Armstrong, 2013). No
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obstante, la rivalidad no so6lo se da con las instituciones pequefias o0 medianas sino también para
los colegios mas robustos, que tienen mayor infraestructura y que albergan una mayor cantidad de

estudiantes. Por lo tanto, la rivalidad entre competidores actuales es media.

En conclusion, el analisis del microentorno nos ofrece un valioso conocimiento de como identificar
factores clave que pueden repercutir en la gestion contable de la organizacioén. En primer lugar, se
puede destacar el poder de negociacion de clientes, que obliga a la institucion a ofrecer facilidades
de pago y descuentos mas personalizados. Por otro lado, la rivalidad entre competidores nos
subraya la relevancia de una busqueda continua de mejora del servicio y la experiencia del cliente.
Finalmente, el poder de negociacion de proveedores nos revela la oportunidad de gestionar mejor

los costos y las compras de la institucion educativa.

3. Analisis del entorno interno

3.1 Cadena de Valor

La cadena de valor es un lienzo que permite a la institucion saber cuales son los elementos de sus
operaciones que generan valor y cuales no. Ademas, permite conocer la posicion en cuanto a costos
y la identificacion de las multiples interpretaciones que pueden ser utilizados para implementar la

estrategia de la empresa (Jacobides & Tae, 2015).

A continuacion, en el Anexo 3 se desarrolla la cadena de valor de la institucion. Dentro de las
actividades directas se compone por marketing y ventas encargado principalmente en el desarrollo
de estrategias de marketing, promocionar los servicios educativos y la oferta del servicio.
Asimismo, el soporte de personal son actividades que buscan asistir el cuidado directo de los
estudiantes y supervisar las actividades programadas. De la misma manera, el servicio educativo
estd encargado de realizar el proceso de ensefianzas empleando metodologias técnico-pedagogicas
y de tutoria. Por otro parte, el eslabon de psicologia se encarga de realizar un seguimiento a los
alumnos de las deficiencias de aprendizaje y/o problemas de conducta, asi como orientar a los
padres y docentes sobre las medidas para tomar en consideracion. Por tltimo, el servicio postventa
se encarga de implementar actividades extracurriculares y eventos de fidelizacién durante el

desarrollo del afio académico.

En cuanto a las actividades de soporte, las actividades de direccion y promotoria cumplen un rol

importante para alcanzar los objetivos de la organizacion y planificar la estrategia de la institucion.



Ademas, la organizacion interna permite dirigir y asesorar el desempeio del personal pedagogico
y administrativo, € implementar un plan de mejora continua para la adopcion de buenas practicas
que incentive el progreso del servicio educativo. Por su parte, la infraestructura y abastecimiento
son claves para asegurar la disponibilidad de los recursos educativos, el mobiliario y el
equipamiento adecuado al servicio educativo. Por ultimo, la contabilidad y finanzas es critica para
el registro de la informacion contable y la planificacion financiera que contribuye en la toma

decisiones.

3.2 Analisis VRIO

Uno de los modelos que las empresas recurren para poder identificar y construir ventajas centrales
son los cuatro criterios especificos de la ventaja competitiva sostenible (VRIO). Con este modelo
las empresas pueden determinar qué capacidades son las competencias centrales, es decir, cudles
son las capacidades mas valiosas, singulares, inimitables e insustituibles. Para que una capacidad
sea una competencia central, esta debe ser valiosa y unica desde el punto de vista del cliente (Hitt

etal., 2007) .

En el Anexo 4 se aplica el anélisis VRIO para comprender los recursos y capacidades centrales de
la institucion. A través de este modelo, se pudo conocer que la institucion cuenta con dos ventajas
competitivas sostenibles: la personalizacion del servicio educativo y la cultura de aprendizaje y
colaboracion de la plana docente. Asimismo, se analizo que las ventajas competitivas temporales
es tener colaboradores altamente calificados y motivados. Por Glltimo, se identificaron las paridades
competitivas como la tenencia de una infraestructura moderna con activos especiales para
implementar nuevas metodologias de ensefianza, la capacidad de generar alianzas con especialistas
pedagogicos, la flexibilidad de ampliar el portafolio de servicios y el nivel de liderazgo de la

direccidn y promotoria.



3.3 FODA

La matriz FODA es una herramienta utilizada por muchas organizaciones para analizar los factores
externos: oportunidades y amenazas, y los factores internos: fortalezas y debilidades. Esta matriz
es un modelo estratégico que brinda una vision integral de los actores principales de la situacion
actual de la empresa (M. Porter, 2008) . En el Anexo 5, se aprecia el FODA del Nido Talentos S.A

junto al planteamiento de las estrategias en cada uno de los factores externos e internos.

Dentro de los principales hallazgos, las fortalezas de la institucion son el desarrollo de un servicio
educativo personalizado con metodologia de ensefianza adaptativo, una plana docente calificada
con amplia experiencia y un local propio con instalaciones adecuadas para el servicio. Dentro de
las debilidades se tienen las deficiencias en los procesos administrativos, la ausencia de una

estrategia de marketing y falta de planificacion financiera.

Por otro lado, dentro de los factores externos, las principales oportunidades son: el desarrollo de
una estrategia de fidelizacion al publico objetivo NSE alto, el déficit de infraestructura en nidos
de Lima y la normalizacién del aforo en nidos para actividades académicas que inicialmente
cambi6 por la pandemia. En cuanto a las amenazas, existe una incertidumbre en cuanto al bajo
nivel de profesionalizacion de los docentes de educacion inicial, la saturacion del mercado por la
entrada de grupos econdmicos relevantes y la reduccion de las matriculas a causa de una

contraccion de la demanda interna en el sector educativo.
3.4 Objetivos Estratégicos

A continuacion, en la tabla 2, se muestran los tres objetivos estratégicos que la direccion y

promotoria desea alcanzar en base a las entrevistas realizadas:

Tabla 2. Objetivos Estratégicos

Real Meta
Objetivo 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Ingresos S/298,137 S/417,391 S/480,000 S/528,000 S/580,800 S/638,880
Rentabilidad 15% 12% 14% 25% 25% 25%
Retencion 20% 25% 40% 60% 60% 60%

Nota. Se elabord a partir de las entrevistas a profundidad.
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El primer objetivo estratégico es incrementar los ingresos con una tasa de 10% anual. Si bien, hubo
un incremento del 40% en el 2021, este se debe a un efecto rebote producto de la pandemia, donde
se presentd una caida de los ingresos ante la reduccion del aforo. En segundo lugar, la institucion
desea alcanzar una rentabilidad mayor al 25% anual en los proximos 5 afios, razon por la que se
pretender hacer un mayor énfasis en la optimizacion de los recursos para reducir los costos.
Finalmente, la institucion también buscar lograr un resultado de retencion del 60% de padres de

familia que soliciten desafiliarse al servicio educativo durante el transcurso del afio.

CAPITULO III: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Diagnéstico del problema

Mediante una revision inicial se observo que, a pesar de que en los ultimos anos hubo una
recuperacion notoria en el nivel de ingresos de la institucion educativa, no se estuvo exento de
evidenciar deficiencias o errores en la gestion contable del drea administrativa, lo que generd un

impacto negativo en los objetivos estratégicos de la institucion.

Seglin el diagndstico realizado, la institucion educativa revelo tres tipos de problemas en la gestion
contable: los errores en los procesos, la alta carga de tareas manuales y la falta de seguimiento

presupuestal.
Problema 1: Errores en procesos

Primero, dentro de los procesos de la gestion contable, se identifico una incorrecto control en la
facturacion y cobranza que eventualmente generd pérdidas del flujo de efectivo. En el afio 2022 y
2023, se tuvo incidentes en relacion a la recaudacion de los pagos de matriculas, que serian
destinados para las actividades programadas en el calendario académico. Luego de una revision
interna se observo una omision de un cobro equivalente a S/6,310 soles a raiz de matriculas

fraccionadas que no se llegaron a cobrar.

Por otro lado, se dio a conocer que existen descuentos de matricula mas altos de los permitidos y

que no estaban siendo aplicados correctamente. De acuerdo a las entrevistas realizadas, en los dos
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anos de analisis, hubo ocho descuentos incorrectos dentro del proceso de admision y matricula lo

que genero perjuicios econdmicos equivalentes a S/13,568 soles.

De acuerdo a lo revisado en la informacion contable, entre el 2022 y 2023 se generaron S/19,877

en pérdidas econdmicas debido a los errores previamente mencionados.

Figura 1. Pérdidas econdmicas por errores en la gestion contable (En miles de soles)
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Nota. El grafico expresa la valorizacion de las pérdidas por errores en la aplicacion de descuentos y omision de matricula
entre el afio 2022 y 2023.

Problema 2: Alta carga de tareas manuales

Segundo, se pudo observar que las tareas relacionadas a la notificacion de pago al padre de
familia, la validacion de las constancias de operacion y las emisiones de boletas de ventas
electronicas representan entre 30-35% del tiempo que se destina para los procesos de la gestion
contable. La generacion de sobretiempos se puede atribuir a un alto grado de manualidad en el
flujo del proceso, teniendo como consecuencia un incremento de +9pps de tiempo promedio para

tareas de facturacion y cobranza en el afio 2023 respecto al 2022.

Figura 2. Porcentaje del tiempo destinado para tareas de facturacion y cobranza
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Nota. El grafico expresa el ratio de la suma de las horas mensuales destinadas para el proceso de facturacion respecto al total de
horas utilizadas para la gestion contable.

En las tareas mencionadas se identificaron reprocesos en la validacion de las constancias de
operacion y de la emision de las boletas de venta electronica. Este problema se acentud a mediados
del afio 2023 debido al cambio del personal encargado de la tesoreria; es decir, la ausencia de
capacitaciones, incrementd la cantidad de horas dedicadas para el proceso. Cabe aclarar que el
factor de no contar con protocolos establecidos impactd sustancialmente en la productividad del
rol. En el grafico 3, se aprecia las horas totales destinadas para la facturacion y cobranza,
comparando la situacion del Nido Talentos versus un benchmark. Esta brecha representa 208 horas

en exceso, equivalentes a S/6935 horas hombre en los dos afios.
Figura 3. Horas totales destinadas en semestres del 2022-2023
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Nota: El benchmark muestra las horas promedio totales de las tareas de notificacion, validacion de pago y emision de boleta

electronica de tres instituciones educativas pares.
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Problema 3: Falta de seguimiento presupuestal

Tercero, si bien es cierto, existe un presupuesto anual que se elabora a inicios de afio, no se realiza
un seguimiento mensual interno ni tampoco se ejecutan medidas correctivas. Esta situacion generd
una desviacion de los recursos econdmicos y también la falta de capacidad de poseer informacion
confiable. Por ejemplo, entre el afio 2022 y 2023 hubo una brecha del gasto real frente al
presupuesto destinado para la compra de materiales educativos y actividades académicas

equivalentes a $/9,500 y S/12,270 respectivamente.
Figura 4: Desviacion presupuestaria en el afio 2022 y 2023 (En miles de soles)
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Nota. Este grafico expresa la brecha trimestral comparando los resultados reales de los costos y gastos variables frente al
presupuesto de los periodos 2022 y 2023.

La falta de informacion disponible para tomar decisiones en la institucion es un riesgo para la
estrategia de desarrollo que busca liderar la direccién y promotoria. Los objetivos estratégicos que
se pueden plantear a fin de encontrar mejoras son improbables de ejecutarse sin antes establecer
indicadores de gestion y un plan de accion. En las Pymes, a diferencia de empresas de mayor
tamafio, el proceso de toma de decisiones se ve limitado por la baja capacidad de delegar la toma
de decisiones y del predominio del empresario Pyme como unico decisor en la formulacion de la

estrategia (Fardelli Corropolese et al., 2012).
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Para profundizar el entendimiento del problema, primero se realizé un andlisis con la aplicacion
del método de los 5 por qués para asociar las causas de los problemas que se presentan en la gestion
contable de la institucion. Es clave recordar que para cada problema hay una causa pero la relacion
puede ser dificil de identificar. Esta efectiva y elemental aproximacion para la resolucion de
problemas impulsa el pensamiento critico, que puede adaptarse rapidamente al diagnostico de
varios problemas (Olivier Serrat, 2009). En ese sentido, se utilizo el arbol de problemas para
graficar la identificacion del problema y sintetizar el diagndstico (Antony et al., 2023). De esta
manera, como se aprecia en la figura 5 se consolidd la asociacion de los elementos causales y

resultantes.

Figura 5: Arbol de problemas — Gestién Contable
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Nota. Elaboracion propia (2024)

Dentro del analisis se atestigud la ausencia de planificacion, organizacion y control en los
procesos de la gestion contable de la institucion educativa. Esta situacion se manifiesta en una
aversion al cambio y una baja importancia a los procesos de soporte, por ende, se identificaron
problematicas tales como: la postergacion de controles en el proceso de soporte al priorizar tareas
exclusivas al giro del negocio. Ademds, se descontinuaron las revisiones periddicas que
anteriormente se realizaban y capacitaciones que pueden aleccionar al personal para conocer las

funciones clave.
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De la misma manera, la institucion posee una falta de estandarizacion de procesos. Esta
situacion se visibiliza ante la ausencia de una documentacion de los procesos actuales y la ausencia
de indicadores de gestion que brinden una medicion del desempefio. En cierta medida esto puede
afectar en la calidad de los procesos de la gestion de contable al emplear un mal uso del tiempo y

recurso disponibles, generando una mayor probabilidad de errores.

2. Objetivos
2.1 Objetivo General

El objetivo principal del trabajo de investigacion es mejorar los procesos de la gestion contable
del area administrativa con el fin de generar eficiencia en los procesos, obtener informacion
confiable y facilitar la toma de decisiones estratégicas que impulsen el crecimiento y

competitividad de la empresa.
2.2 Objetivos especificos

I.  Elaborar un diagnéstico de los procesos asociados a la gestion contable con el fin de
determinar la situacion actual.
II.  Analizar los problemas o deficiencias de los procesos asociados a la gestion contable.
II.  Identificar planes de mejora de los procesos analizados que contribuya al logro de los

objetivos estratégicos.

3. Alcances y limitaciones

El presente trabajo de investigacion busca abordar la mejora de los procesos de la gestion contable
del area administrativa. Los procesos que se veran a lo largo de la investigacion forman parte de
la gestion contable dentro del area administrativa, estos son: el proceso de facturacion y cobranza,

la gestion de pagos y la presupuestacion financiera.

4. Plan de investigacion

A continuacion, en la tabla 3 se detallan los objetivos generales del plan de investigacion. Se tiene
como primer objetivo determinar los elementos del disefio organizacional de la institucion y la
estrategia empresarial para entender la situacion actual de la empresa. En este se realiza un analisis
de herramientas como el macro y microentorno, FODA, la cadena de valor y el analisis VRIO de

la institucion educativa. Luego, se ejecutard una identificacion y analisis de los procesos asociados
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a la gestion contable, la elaboracion de un benchmark de los procesos contables con instituciones

educativas pares y la validacion de la experiencia del padre de familia con los procesos

mencionados.

Para llevar a cabo el plan de investigacion se utilizaron las siguientes herramientas: fuentes

secundarias (FS), entrevistas a profundidad (EP) y grupo de enfoque (GE). En cuanto a las

entrevistas a profundidad, se entrevistd (4) miembros de la institucion educativa que estan

involucrados en el proceso de la gestion contable. Asimismo, se entrevistd a (1) especialista del

campo y (3) promotoras de instituciones educativas pares para tener un punto de referencia. Por

otro lado, se realiz6 un grupo de enfoque a (7) padres de familia que voluntariamente se ofrecieron

para participar.

Tabla 3. Plan de investigacion

Objetivos generales de la Herramientas
. s Componentes e —
investigacion FS EP GE
Analizar las variables del macroentorno de la compaiiia X
que puedan afectar a la institucion.
Analizar las variables del microentorno de la compaiiia X
que puedan afectar a la institucion.
Elaborar un andlisis de las fortalezas, oportunidades, X X
1. Determinar los elementos del debilidades y amenazas.
disefio organizacional y la Conocer los recursos y capacidades de la institucion a X
estrategia empresarial de la través del disefio de la Cadena de Valor.
mstitucion Determinar cuales son los elementos de ventaja X
competitiva sostenible a través de un analisis VRIO.
Identificacion de los objetivos estratégicos que plantea la %
institucion educativa.
Conocer cuales son los instrumentos de gestion empleados X
por la direccidén y promotoria.
Determinar el nivel de carga laboral asociado a los X
procesos asociados a la gestion contable.
Conocer el escenario actual de los procesos asociados a la X
2. Identificar y analizar los _&estion contable.
procesos asociados a la gestion  Conocer la perspectiva de expertos sobre procesos de la X
contable gestion contable en el sector educativo
Conocer buenas practicas de la gestion contable en X
instituciones educativas pares.
Validar la conformidad de los padres de familia X

relacionados a los procesos de la gestion contable
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4.1 Hallazgos encontrados

Luego de la aplicacion de las herramientas de entrevistas a profundidad y grupo de enfoque se

encontraron los siguientes hallazgos:

e La direccion y promotoria esta enterada de los problemas en los procesos que se realizan
dentro del area administrativa y de la existencia de documentos institucionales
incompletos.

e De acuerdo con la informacién recolectada la direccidon y promotoria se sostiene que los
procesos que generan un mayor impacto y donde se poseen mayores oportunidades de
mejora son: el proceso de facturacion y cobranza, gestion de pagos y presupuestacion
financiera.

e Por ejemplo, la seleccion de facturacion y cobranza como proceso prioritario para la
mejora, se fundamenta en los hallazgos obtenidos a través del andlisis de pérdidas
econdémicas derivadas de los errores en la gestion contable, asi como la carga operativa
asociada a las tareas manuales. De acuerdo a la revision realizada, en el afio 2022 y 2023,
se identificaron pérdidas econdmicas que exceden los S/19,000 debido a los errores a la
aplicacion de descuentos y omisiones en el cobro de pensiones. A su vez, se evidencid que
la facturacion y cobranza representa el 35% del tiempo total dedicado a la gestién contable,
lo que supone un alto impacto en la eficiencia operativa de la gestion.

e Existe conocimiento de que puede haber sobrecargas en algunos puestos y, por ende, no se
esté cumpliendo con todas las actividades de manera correcta. Asimismo, se menciona que
existian monitoreos de algunos procesos en afios previos, pero fueron desestimados por
priorizacion de otras actividades.

e Existe un presupuesto anual que elabora la institucion educativa y se comparte a la Unidad
de Gestion Educativa Local (UGEL 07); no obstante, posteriormente no se realiza un
seguimiento de forma adecuada.

e En cuanto a la entrevista con el experto sobre Mypes, se resalta que las instituciones de
educacion privada tienen una orientacion en cumplir estrictamente las obligaciones
tributarias pero no hay un enfoque en mejorar la salud financiera. Ademas, por lo general
el centro de las funciones de un contador no es brindar asesorias ni brindar sugerencias,

por ende, la toma de decisiones recae principalmente en la direccion y promotoria.
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e El contador externo sugirid que se pueda realizar el seguimiento presupuestal de forma
interina porque la asistente administrativa tiene una visibilidad diaria de las operaciones de
la institucion educativa.

e [En cuanto a las entrevistas realizadas con directoras de instituciones educativas pares, se
dio a conocer que mensualmente hacen un seguimiento de los ingresos y egresos de sus
operaciones y ademads validan los planes de accion para mejorar la rentabilidad.

e En el grupo de enfoque realizado, se observo que, los padres de familia perciben en
ocasiones la ausencia de un responsable en el area administrativa, incluso, precisaron una

demora en las emisiones de boletas de venta.

CAPITULO IV: FUNDAMENTACION TEORICA

En la siguiente seccion del trabajo de investigacion se profundizard sobre el marco tedrico que
viene a ser la base inicial para la justificacion de la propuesta de mejora que se desarrollard en
capitulos posteriores. En primer lugar, se revisaran los conceptos claves del disefio organizacional,
los procesos de la gestion contable y las metodologia de mejora de procesos que jugara un rol clave

en la identificacion de la propuesta de mejora.

1. Organizacion
En linea de la teoria clasica, se concibe a la organizacion como la proximidad de toda asociacion
humana cuando se busca un objetivo comtn. Se define a la organizacion como la forma de
manifestar la asociacion de actividad o funciones especificas en un colectivo. En esta acepcion,

las empresas constituyen un ejemplo de organizacion social (Chiavenato, 2003).
1.1 Ciclo de vida organizacional

El concepto del ciclo de vida de la organizacion sugiere que las organizaciones nacen, envejecen,
y con el tiempo, mueren. Los problemas que las empresas tienen que enfrentar estan estrictamente
relacionadas a la etapa de crecimiento en que se encuentra. Se sostiene que la dimension més obvia
y esencial de cualquier modelo de desarrollo organizacional es el ciclo de vida. Desde que las
etapas del ciclo de la vida de las organizaciones son predecibles y recurrentes, la posibilidad de

clasificarse en etapas de desarrollo permite a las gerencias tomar medidas proactivas, enfrentando
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problemas tempranos o evitarlos por completo. El conocimiento previo al siguiente nivel de
desarrollo es lo que hace al modelo de crecimiento mas util cuando se planifica el futuro de las

organizaciones (Ferreira et al., 2011).
1.2 Etapa de colectividad

Para Daft, la etapa de colectividad es una de las etapas del ciclo de vida de las organizaciones
donde los problemas que enfrentan las empresas estan relacionados a una demora en la toma de
decisiones y donde la capacidad de delegar la responsabilidad del negocio a profesionales en su
ambito de trabajo es clave. En ese sentido, la tarea por realizar para mitigar la crisis es establecer
una especializacion de trabajo por areas. Ademads, es importante la formalizacion de politicas y
procedimientos para ir construyendo una cultura organizacional. La organizacion debe encontrar
mecanismos para coordinar y controlar las areas sin necesidad del monitoreo de los cargos altos

(Datft, 2010).
1.3 La microestructura

La microestructura es uno de los elementos del disefio organizacional que se enfoca en el disefo
del puesto, es decir, las funciones, competencias y relaciones que el individuo ocupara en la
posicion. La microestructura define que cualquier organizacion debe caracterizar la division del
trabajo y la integracion del esfuerzo. Ademas, la division del trabajo se refiere a la division de los
objetivos de la organizacion en sub objetivos y eventualmente en tareas, y luego, la asignacion de
esas tareas a los miembros de la organizacion. La integracion del esfuerzo requiere mecanismos
para motivar el esfuerzo, asi como enriquecer la informacion necesaria para coordinar los

esfuerzos (Puranam P, 2018) .

2. Proceso
Para Hitpass B (2012), un proceso consiste en la representacion de un grupo de acciones que se
hacen bajo ciertas condiciones y que pueden accionar eventos. Ademas, el proceso debe cumplir
un determinado fin, por ejemplo, en las ciencias econdmicas destinados a producir bienes o

Servicios.

Para Pérez Fernandez de Velasco (2010), es una secuencia ordenada de actividades repetitivas

cuyo producto tiene valor para su usuario o cliente.
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2.1 Enfoque en procesos

El enfoque en los procesos se basa en definir y gestionar de manera sistematica los procesos y sus
interacciones para alcanzar los resultados alineados con la politica de calidad y la direccion
estratégica de una organizacion. Al comprender y gestionar estos procesos interrelacionados como
un sistema, se mejora la eficacia y eficiencia de la organizacion en la consecucion de los resultados

deseados (Secretaria central de ISO, 2015) .
2.2 Procesos de negocio

Se define el proceso de negocio como la coleccion de eventos interrelacionados, actividades y
puntos de decision que involucra un nlimero de actores y objetos, y que al menos colectivamente

conlleva a un resultado que genera valor para el cliente (Dumas, 2013).
2.3 Gestion de procesos

La gestién de procesos consiste en una metodologia sistematica para identificar, comprender y
agregar valor a los procesos de la empresa, con el objetivo de cumplir con la estrategia
organizacional y aumentar la satisfaccion del cliente. Esta gestion, basada en un enfoque
sistemadtico, contribuye a mejorar la productividad y el control de gestion, optimizando variables

como tiempo, calidad y costo. (Bravo, 2009).
2.4 Tipos de procesos

Existen tres tipos de procesos en una organizacion que son necesarios identificar. Primero, los
procesos estratégicos, los cuales elaboran directrices para el resto de los procesos. En segundo
lugar, los procesos operativos, que son aquellos procesos que pueden impactar directamente en el
cliente, generando valor para este, por ende, son considerados como el nucleo del negocio. En
tercer lugar, tenemos a los procesos de soporte, que son los procesos que brindan soporte para los

procesos clave (Pepper, 2011).
2.5 Indicadores de mejora de procesos

Los indicadores son claves para realizar un analisis profundo y para evidenciar los problemas o
desfaces en un proceso. De hecho, en el redisefio de un flujo de proceso es clave el uso de
herramientas de medicion para lograr una mejora continua (Krajewski etal., 2008). Al

proporcionar datos precisos sobre el rendimiento de los procesos, estos indicadores permiten
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identificar areas de mejora, implementar cambios y evaluar la efectividad de las mejoras
realizadas. Ademads, los indicadores de desempefio ayudan a la organizacion a alinear las

actividades diarias para alcanzar los objetivos estratégicos (Parmenter, 2010).

Es importante destacar que la organizacioén no cuenta con indicadores ni objetivos en los procesos
definidos. Sin embargo, para la realizacion del trabajo de investigacién, se ha propuesto

indicadores que permitan tener un control y seguimiento del proceso.

Desempeiio laboral (Productividad)

El desempeio laboral es el nivel de ejecucion de las metas y objetivos asignados al colaborador
en una organizacion. Este depende de dos tipos de factores: higiénicos y motivacionales. El primer
factor describe a las situaciones externas laborales, como el salario, el ambiente fisico, la seguridad
y las relaciones interpersonales. Mientras que el segundo hace referencia a las cuestiones internas
del trabajo, como el contenido, la responsabilidad, el logro y el crecimiento personal (Delgado &

Quintanilla, 2023).

Por otro lado, la productividad laboral hace referencia a la competitividad, basandose en el criterio
de generar una mayor produccion por cada factor utilizado, ya sea capital o trabajo (M. Porter,
1990). Por ende, la productividad es un indice que relaciona lo generado por un sistema (salidas o
producto) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o insumos) (Carro & Gonzalez, 2012).
En este punto, lo relacionaremos a la disponibilidad del tiempo para la obtencion del mejor

resultado.
Eficiencia (Costos)

La eficiencia en costos esta asociado a la capacidad de una empresa para gestionar y controlar los
costos o gastos de manera eficiente, minimizando los costos asociados. En ese orden de ideas,
también se consideran a los costos de calidad como costos asociados a las empresas para corregir
la baja calidad y lograr cumplir los requerimientos exigidos por los clientes, en procesos, productos

y servicios (Morillo, 2001).

Ademas, tan 0 mds importante que conocer los costos, es el poder cuantificar en forma sistematica,

los gastos que incurren la empresa por fallas, repeticiones y errores en los procesos. La
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probabilidad de ocurrencia de las fallas es alta ante la multiplicidad de procesos y las caracteristicas

de operacion de una empresa (Arango, 2009).
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2.6 Metodologias de mejora de procesos

A continuacion, se presentan las metodologias de mejora de procesos mas relevantes que aplican las empresas para mejorar los

resultados del negocio.

Tabla 4. Metodologias para mejora de procesos

Metodologia

Descripcion

Enfoque

Ventajas

Desventajas

Fuentes

Lean Management

Metodologia enfocada en la maximizacion
de valor hacia el cliente y en la reduccién
del desperdicio en los procesos.

Minimizar el
desperdicio de
recursos y centrarse
en la generacion de
valor

1. Se genera mayor eficiencia y es
aplicable para cualquier organizacion
2. Se realiza en tiempos de ejecucion
cortos

3. Mejoramiento continuo de procesos

1. Enfoque limitado en la
estrategia a largo plazo

2. Enfoque exclusivo en la
eficiencia

(Ries, 2011)
(Womack &
Jones, 1997)

Estrategia de gestion concentrada en

generar una conciencia de calidad en todos

Enfoque en la calidad

1. Mejora en la calidad del producto

1. Alta inversion de tiempo
y recursos

(Powell, 1995)

Total Quality . < . - 2. Competitividad frente a los puntos 2. Excesiva documentacion  (Carro &
los procesos y areas de la compaiiia. Se total y la satisfaccion . -
Management (TQM) . s . . de referencia y retencion de costos Gonzales,
busca la implantacion de la calidad en del cliente - L .
. . 3. Facilita el redisefio de procesos 3. Alto consumo de tiempo  2012)
todos los niveles organizacionales. .
en gestion
Metodologia en el que los 11c}er§ Sy Enfoque de 1. Enfoque claro y especifico 1. Enfoque acotado
colaboradores identifican objetivos en L S S iy .
Management by comin. definen las dreas de establecimiento de 2. Medicién y seguimiento del 2. Presion alta al (Chiavenato,
objectives (MBO) ’ metas para mejorar el progreso colaborador 2003)

responsabilidad de cada uno en términos
de resultados por actividad.

desempefio

3. Motivacion del progreso

3. Falta de flexibilidad

Business Process
Management (BPM)

Metodologia centrada en la mejora y
optimizacion de los procesos
empresariales, que incluye una serie de
métodos, técnicas y herramientas para
identificar, analizar, redisefiar, ejecutar y
supervisar un proceso de negocio.

Procesos y clientes

1. Mejora en la eficiencia

2. Visibilidad y transparencia

3. Flexibilidad y adaptabilidad a
cambios en el entorno

1. Resistencia al cambio

(Dumas, 2013)
(Zairi &
Sinclair, 1995)
(Harmon,
2014)

(Wong, 2013)
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De acuerdo con la mostrado en la tabla 4, todas las metodologias pueden aplicarse en un entorno
empresarial bajo un enfoque por procesos; sin embargo, el Business Process Management (BPM)

cuenta con un enfoque donde se destaca lo siguiente:

1. Concentracién en la eficiencia: EIl BPM contribuye con la identificacion y depuracion de
reprocesos, redundancias, cuellos de botellas y pasos innecesarios en las actividades, lo
que conlleva a una mayor eficiencia operativa.

2. Visibilidad y transparencia: Brinda una vision clara y transparente del funcionamiento de
los procesos dentro de una organizacion, lo que recae en la identificacion de areas de
mejora y una toma de decisiones basadas en informacion.

3. Flexibilidad y adaptabilidad: E1 BPM permite que las organizaciones construyan un ciclo
de mejora continua que ajuste rdpidamente los procesos ante fluctuaciones del mercado,
cambios tecnoldgicos y nuevas regulaciones.

4. Enfoque en los procesos empresariales: El BPM tiene un claro enfoque en la integracion y
eficiencia de procesos empresariales tanto a nivel estructural como estratégico. Se destaca,
que una vez que se tiene alineado la estrategia y la cultura organizacional, el impacto

positivo se maximiza.

En el contexto donde se busca abordar problemas de la gestion contable como la reiteracion de
errores en los procesos, un alto grado de manualidad y la omision de un seguimiento presupuestal,
el BPM se postula como la metodologia idonea. No solo porque permitira tener una visibilidad de
los procesos de negocio e identificar los problemas para proponer una mayor eficiencia operativa,
sino también, porque el BPM propone un modelo de ciclo de mejora iterativo, que se adapta a
diferentes condiciones; para la institucion esta caracteristica es clave porque puede ajustarse a la

estrategia organizacional, dentro de las particularidades de la gestion contable.

2.6.1 Business Process Management (BPM)

Business process management (BPM) es el método de poder identificar como las tareas se
desempefian en una organizacion y cdmo se puede enriquecer resultados consistentes y tomar

ventajas de las oportunidades de mejora. También, se define como un conjunto de métodos,
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técnicas y herramientas para descubrir, analizar, redisefar, ejecutar y monitorear un proceso de

negocio (Dumas, 2013).

Para Zairi & Sinclair (1995), el BPM es una aproximacion estructurada de evaluar y mejorar de
forma continua las actividades fundamentales como marketing, logistica, comunicaciones y otros

elementos importantes de las operaciones de una compaiiia.

Por otro lado, para Harmon (2004), el BPM se refiere a la alineacion de los procesos con los
objetivos estratégicos de la compaiiia, y ademas para organizar y educar a los administradores para

que se pueda administrar los procesos de manera efectiva
2.7 Ciclo de vida del BPM

A continuacion, en la figura 6, se presentan los seis pasos del ciclo BPM para la implementacion

de la metodologia.

Figura 6: El ciclo de vida del BPM
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Fuente. (Dumas, 2013)
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1. Identificacion del proceso: Es la etapa cuando el problema se delimita y los procesos
relacionados al problema son identificados. El resultado de esta etapa es la identificacion
de un mapa de procesos y sus relaciones.

2. Descubrimiento del proceso (As-is): Es el estado actual de cada uno de los procesos
relevantes, los cuales son documentados en forma de modelos graficos actuales (as-is). En
esta etapa se elaboraran los flujos de procesos.

3. Anailisis del proceso: En esta etapa, se asocian los problemas con los procesos actuales
que son identificados, documentados y cuantificados a partir de una medicion. El resultado
es un grupo estructurado de problemas. Estos problemas estan cominmente priorizados en
términos de impacto en el negocio, o en otros casos en términos del esfuerzo requerido.

4. Redisefio del proceso: La meta de esta fase es de poder identificar los cambios de los
procesos que cooperen en resolver los problemas identificados en la fase previa y permite
delimitar objetivos de desempefio. Al final, seran multiples opciones de cambio que seran
analizados y comparados en relacion con el esfuerzo y el impacto. El proceso de redisefio
y proceso de andlisis se dan en paralelo: cuando un nuevo cambio es propuesto, es
analizado a través de técnicas de andlisis de procesos. Eventualmente, el cambio mas
prometedor es priorizado, liderando el proceso redisefiado.

5. Proceso de implementacion: En esta etapa, el cambio requiere de una transicion entre el
As Is de los procesos y el To Be. El proceso de implementacion cubre dos aspectos: por un
lado, la gestion del cambio organizacional y por otro, la posibilidad de la automatizacion
del proceso.

6. Monitoreo y control del proceso: Una vez que el proceso es redisefiado, luego se recolecta
informacion relevante y se analiza para determinar el desempefio por medio de
herramientas de medicion como son indicadores de gestion. Ademas, si surgen nuevos

problemas, se repetird el ciclo de forma continua.

CAPITULO V: PROPUESTA DE MEJORA

En este capitulo se desarrollara el plan de accion de la propuesta de mejora de procesos para la

institucion educativa, aplicando la metodologia Business Process Management.
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1. Implementacion

1.1 Primera fase: Identificacion del proceso

En esta fase se realizara una identificacion de los procesos de la gestion contable de la institucion
educativa. Como se observa en la figura 7, los procesos de la gestion contable se encuentran dentro

de los procesos de apoyo de la institucion educativa.

Figura 7. Mapa de procesos de Talentos S.A

Gestion del

Procesos

estratégicos

Planificacién
personal
Control

Admisién y
matricula

Servicio
educativo

Procesos
operativos
Servicio

Psicologia
8 postventa

Infraestructura y

. Abastecimiento
mantenimiento
Gestion contable
Gestidn

Legal

Procesos de

8]
e
w
M)
1
o
(1]
Q
wv
Q
>
(%]
(0]
e
c
8
o
=3
2
w
(]
wv
Q
(]
o
(%]
Q
Jei
c
g
£
=
(3]
=]
3
L]
o

documentaria

eljiwe} ap salped so| A saluEBIpNISa SO| 3p UQIDJBJSIIES

Nota. El grafico fue disefiado a partir de las entrevistas a profundidad realizadas a los colaboradores de Talentos S.A.

1.2 Segunda fase: Descubrimiento del proceso (As is)

Para entender la situacion actual de la empresa, es necesario hacer un andlisis de los procesos a
mayor profundidad. Para ello, nos apoyaremos en diagramas de flujo para comprender los procesos
de facturacion y cobranza, gestion de pagos y presupuestacion financiera, los cuales forman parte

de la gestion contable del 4rea administrativa.
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Figura 8. Flujograma de facturacion y cobranza As Is
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Figura 9. Flujograma de gestion de gastos As Is
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Figura 10. Flujograma de presupuestacion financiera As Is
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1.3 Tercera fase: Analisis del proceso

1.3.1 Descripcion del proceso As Is

En esta fase se realizard una descripcion de los procesos y una evaluacion de las principales
deficiencias encontradas a partir de las entrevistas a profundidad dirigidas a los colaboradores de
la institucion. Es asi como, se tendrd un diagnostico detallado de los problemas identificados en la

gestion contable.
Proceso de facturacion y cobranza.

- P1: Uno de los problemas encontrados es la falta de estandarizacion en la aplicacion del
descuento dentro del proceso de matricula. Se corrobor6 que no existe un control o
supervision respecto a esta etapa del proceso. Con ello, se identificacion las siguientes
contingencias:

o La aplicacion de un descuento sobre la pension es una herramienta que utiliza la
direccion y promotoria para captacion de nuevos clientes, pero no se elaboré un
documento que formalice dicho proceso.

o Los descuentos que se aplican se han modificado por diferentes motivos: aumento
en el precio de la pension, cambio en el convenio con la guarderia aliada y el
incremento en el precio de la lista de ttiles que se cobra a inicios de afio.

o Larotacion de personal influyo en la reiteracion de errores dos afios consecutivos

- P2: En el proceso de los pagos de matricula se identificaron las siguientes contingencias
respecto a la omision de matriculas fraccionadas:

o En ocasiones, el acuerdo entre la directora y el padre de familia no se traslada a la
encargada de tesoreria a través de un canal formal y esto gener¢ dificultad en poder
identificar el saldo por cobrar.

o No se posee un protocolo de seguimiento de los pagos de matriculas, es decir, se
asegura que no hay errores porque no hay datos que sustenten lo contrario.

- P3: El proceso de registro de matricula se lleva a cabo dos veces: la primera en el mismo

dia en una hoja fisica, y luego al cierre del mes se actualiza un archivo de excel donde se
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especifica el monto de la operacion, el numero de la operacion, la fecha, nombre del
apoderado y banco de origen. En la hoja fisica hay una marca que permite identificar
cuando el apoderado realizé un pago parcial pero en el archivo de excel s6lo se lleva el
valor inscrito; lo que puede generar confusion en el proceso de seguimiento futuro.

P4: Respecto al pago de las pensiones, el proceso inicia con la notificacion a los apoderados
para efectuar el pago. Para llevar a cabo la tarea, se contacta a todos los apoderados como
recordatorio y no se optimiza el tiempo contactando solo a los que durante el afio han
presentado morosidad.

PS: Se identificaron problemas genéricos en la validacion de la constancia de operacion:

o Se utiliza el correo principal de la institucion para canalizar las constancias de
operaciones vinculados a los pagos de pension. No obstante, al haber un alto
volumen de correos con diferentes asuntos, la tarea de identificar los pagos se hace
mas complejo.

o Algunos padres de familia, con cierta frecuencia envian la constancia a través del
canal de WhatsApp (canal informal) lo que genera revalidaciones por parte del
encargado de tesoreria. Esta actividad repercute en la cantidad de errores, debido a
que se tiene que validar dos canales de contacto en simultaneo. En ocasiones se ha
registrado el pago més de una vez debido a que el padre notifica y se tiene que
regularizar el registro generando notas de crédito en la plataforma de Sunat.

o Con frecuencia las constancias de operacion no se pueden guardar en el ordenador
por el formato de la imagen, dilatando el tiempo para guardar la informacion

P6: Respecto a la emision de la boleta electronica de venta, se valido que el sistema de
Sunat se satura entre las 10:00am y 3:00pm, dilatando el tiempo de la actividad dado que
se deben realizar intentos reiterativos para emitir la boleta de venta. Ademas, se envia un
correo personalizado con el nombre del apoderado y no directamente desde la plataforma
Sunat, dilatando el proceso de envio de la boleta de venta. Esto genera que el tiempo de

ejecucion se eleve a casi 9 minutos en promedio por cada alumno.
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Proceso de Gestion de gastos

En relacion a la gestion de los gastos, se tienen dos flujos, los gastos recurrentes que son gastos
variables que estan relacionados a los requerimientos del Plan Anual de Trabajo y las solicitudes

que no estan programadas.

- P7: El 25 de cada mes se lleva a cabo una reunion con las maestras y la directora para
alinear el material faltante para la realizacion de las actividades del siguiente mes de
acuerdo al plan anual de trabajo. Por lo general, las solicitudes de los requerimientos
de materiales no se registran en un archivo, s6lo en un cuaderno fisico que dispone cada
aula. Ademas, la informacion no esté digitalizada, lo cual hace complejo la busqueda
de la informacion relevante, como el precio, unidades, descripcion del material y
contacto del proveedor. En consecuencia, la encargada de la compra comete errores al
solicitar al pedido.

- P8: Se identificd que la direccion no se llega a reunir para validar los requerimientos,
lo cual genera reiteraciones en los pedidos, elevando el costo en algunos casos.

- P9: Si bien es cierto, existe una revision del inventario, esto se produce con baja
recurrencia, y en la mayoria de veces no se completa todo el proceso.

- P10: El cuadro de materiales que estan alineados al plan anual de trabajo, no contempla
fechas de compromiso, proveedores, responsables ni costos tentativos del material
requerido. Esto no permite tener un analisis de los costos de los pedidos, y por ende, se

dificulta la tarea de contrastar el costo unitario referencial.

Presupuestacion financiera

- P11: Las metas de la institucion no estan documentadas lo cual genera una ausencia de
claridad en la elaboracion de la propuesta de inversion. Anteriormente, esto manifesto la
generacion de gastos innecesarios y la falta de inversion en areas cruciales.

- P12: No se prioriza la actualizacion del PAT en los meses previos al calendario académico
del afio nuevo. Al postergar la actualizacion de este documento impide aterrizar con
precision la elaboracion de la propuesta de inversion el cual esta enfocado en aspectos de

mejora de los recursos de capital humano, innovacion y tecnologia. La institucion puede
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sobreestimar o subestimar los recursos necesarios, lo que conduce a una mala asignacioén
de fondos.

- P13: Luego de que se envia el presupuesto a la UGEL, no se establece un cronograma de
reuniones para tener los resultados financieros de la institucion. La percepcion es que ya
se tiene pronosticado los resultados y no hay mucha variacion en los resultados mensuales,
por ello, sélo se revisa cuando hay una situacion relevante que amerite abordar. En ese
sentido, se concretan reuniones una vez por trimestre haciendo un andlisis sin mucha

profundidad de la situacion financiera.

Con la finalidad de ordenar el nivel de criticidad de los problemas se elaboré la matriz de vester.
En este se podra identificar cuales son las problemas clave, y asi entender el grado de relacion
entre cada problema. Para desarrollar esta estructura, se tiene que asignar valores del nivel de
relacion entre todos los problemas (todos contra todos) por filas y columnas segin la siguiente

tabla de parametros:

Tabla 5. Parametros para la elaboracion de la Matriz Vester

Nivel Descripcion
0 El problema A no genera B
1 El problema A genera indirectamente a B
2 El problema A genera moderadamente a B
3 El problema A genera directamente a B

Ademas, la matriz Vester fue completada dentro de las entrevistas a profundidad realizadas a
miembros que tienen conocimiento directo de los procesos de la gestion administrativa de la
institucion como son: la directora, la asistente administrativa y el contador. La metodologia
empleada incluy6 la identificacion de la definicion de los procesos y la categorizacion de los
problemas. Luego, se inicid con la asignacion de los valores segln sea el nivel de criticidad e
interrelacion de los problemas. Finalmente con los resultados obtenidos se aplico un promedio

simple obteniendo los resultados de la tabla 6.
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Tabla 6. Matriz de Vester

. INFLUENCIA
Problema Variable P1 | P2 | P3| P4 |P5|P6|P7 | P8 P9 |PIO | P11 | PI2 | PI3 / ACTIVAS
Pl Falta de estandarizacion en la aplicacion del 0 1 2 1 1 1 0 0 1 0 1 1 1 10
descuento
P2 Omision de matriculas fraccionadas 1 0 1 1 1 1 0 1 1 0 2 0 1 10
P3 Doble registro en el proceso de matricula 0 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0 1 5
P4 Ineficiencia en el proceso de notificacion de 1 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0 1 6
pago al apoderado
P5 Problemas en la Valldac1qr} de la constancia 0 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 6
de operacion
P6 Demoras en ‘la emision de boletas 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 3
electronicas para la venta
P7 Registro 1nadecuado‘de solicitudes de 1 1 0 0 0 0 0 3 1 2 0 5 1 1
material
P8 Falta de valldacmr} y'consolldacmn de 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2 1 0 0 5
requerimientos
PO Inventario incompleto y revision inadecuada 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 3 0 1 5
de materiales
P10 Falta de informacion hls_torlca y detallada 0 0 0 0 0 0 5 1 0 0 3 1 0 7
sobre materiales
Pl1 Ausencia de claridad en 'la elal?9r301on de la 1 2 2 2 1 1 5 0 0 1 0 3 2 17
propuesta de inversion
P12 Postergacion de la actualizacion del PAT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 2 5
P13 Falta _de seguimiento en los resultados 2 5 1 1 1 0 5 5 1 2 2 5 0 13
financieros tras el envio de presupuesto
DEPENDENCIA / PASIVAS 6|86 |6 | 83|60 8 L ]I5] 9 |12 0

De acuerdo a los resultados tabulados, se elabordé un grafico de dispersion con las siguientes

coordenadas:

(X;Y) » (Dependencia; Influencia)
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Figura 11. Grafico de dispersion — Clasificacion de problemas

15 PASIVOS ' CRIiTICOS ikl
14
13
12
P13
c
£ 0 -m
o
]
2 o P12
;S = = =
g 7
o
S 6 Om Ll r1 [ P7
)
o s
4
; @
2 INDIFERENTES ACTIVOS

'
'
o 1
9

0 1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Influencia/Causalidad

En funcion al analisis realizado, los problemas 2,11 y 13 se encuentran dentro del cuadrante de
problemas criticos, es decir, necesitan ser abordados con alta prioridad. Mientras que los
problemas 1y 7 se encuentran en el cuadrante de variables con problemas activos, los cuales son

los influenciadores sobre otros problemas en un grado mas alto.

En ese orden de ideas, se abordaran los problemas revisando uno a uno los flujos de proceso,
primero los problemas criticos y luego los activos, teniendo en cuenta que la solucion de estos

problemas repercutird en gran medida en la solucion de los problemas pasivos.
1.4 Cuarta fase: Redisefio del proceso

En esta fase se plantearan los puntos de mejora a partir del andlisis previo. Esta propuesta tiene
como finalidad abordar los problemas para generar mayor eficiencia en los procesos de la gestion
contable. Vale mencionar, que el enfoque de la institucion es realizar cambios que no impliquen
una inversion significativa ni tercerizar servicios que sean muy complejos, dado que no esta

alineado a la estrategia de la institucion.
Facturacion y Cobranza

En primer lugar, luego de que el cliente haya recorrido por el proceso de admision, y se solicite el

descuento, se aplicard en rigor el protocolo de evaluacion del descuento. Posteriormente, luego
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que se corrobore la viabilidad de la aplicacion del descuento, se enviara un correo al area de

tesoreria para oficializar la modificacion de las cuotas de pago en el sistema.

Para implementar este nuevo protocolo, se contara con un documento formal que detalle las
politicas de descuento vigentes, los criterios para su aplicacion y los procedimientos a seguir. El
documento debe ser aprobado por la direccion y compartido hacia todo el personal involucrado.
Con ello, la estandarizacion del proceso mitigara las variaciones no controladas en la aplicacion
del descuento. En el Anexo 12, se propone una plantilla del protocolo en el proceso de la aplicacion

del descuento.

Ademas, se va a incorporar un sistema de control, donde la directora serd la virtual aprobadora de
los descuentos. En ese sentido, la confirmacion del descuento se realizara con una firma electronica
dentro del formato de solicitud que sera enviado al padre de familia. Esta medida propiciara el

control y reducird el riesgo de cometer errores en la aplicacion de descuentos.

Por ultimo, se va implementar un proceso de capacitacion para el personal nuevo acerca de las
politicas y procedimientos, velando que todos comprendan y apliquen de manera consistente los
lineamientos internos. Ello va a reducir errores derivados de la rotacioén del personal y asegurara

el cumplimiento de la adecuada aplicacion del descuento.

En segundo lugar, respecto a la falta de trazabilidad en las matriculas fraccionadas, se propone un
redisefo en el flujo del proceso. Actualmente, la institucion educativa cuenta con una plataforma
SaaS (Software as a service) de gestion educativa que permite entre otras cosas, gestionar la
informacion académica de los estudiantes. Este servicio en la nube, posee un modulo de tesoreria

que permite llevar en un ambiente productivo, el proceso de registro de ingresos y egresos.

El modulo mencionado facilita el control de las cobranzas relacionadas a la pension y matricula.
Con ello, se plantea aprovechar el recurso del modulo de tesoreria de la plataforma dentro del
proceso de facturacion y cobranzas para hacer un seguimiento en linea de los ingresos. Por un lado,
se hara un seguimiento de las matriculas fraccionadas que quedan pendientes por pagar y, por otro
lado, se aprovechara el recurso para hacer el seguimiento del pago de pensiones que permitira dar
visibilidad sobre aquellas pensiones que poseen un descuento vigente. Al implementar esta

plataforma no solo se tendré flexibilidad para identificar el origen de los pagos y mitigar el riesgo
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de errores en la actividad de validacion sino también se podra tener un monitoreo continuo de los

abonos que tienen reglas y acuerdos personalizados para cada padre de familia.

Adicionalmente, se propone un protocolo sobre los acuerdos de fraccionamiento, esto implica
estandarizar la comunicacion de los acuerdos de fraccionamiento entre la direccion y la tesoreria.
De esta forma se velard que la negociacion verbal pueda estar visible para los responsables del

flujo.
Gestion de gastos

En tercer lugar, para hacer mas eficiente el proceso de registro fisico de los requerimientos de
costos y gastos variables, se propone digitalizar el flujo de registro del requerimiento, manejando
un archivo de manera centralizada con las docentes y las helpers, dando mayor transparencia para
la deteccion de errores. De esa forma se podra mejorar la administracion de los requerimientos de

costos y gastos variables.

Ademas, se conoce que, uno de los motivos por el cual no se consolida correctamente los pedidos
es araiz del uso de cuadernos fisicos por separado. Al consolidar la informacién en un solo archivo,
se realizara una validacion del requerimiento en coordinacion con la direccion verificando si hay
observaciones respecto a la orden ya sea por duplicados o recursos omitidos. En caso la solicitud
requiera una subsanacion, la direccion hara un reforzamiento sobre los casos no aplicables en las

reuniones de mejora continua que realizan de forma quincenal.

Esto ademas, va de la mano de realizar a inicios de afio talleres de capacitacion para las maestras,
helpers y personal administrativo, recalcando la importancia de registrar correctamente las

solicitudes de material y sensibilizar sobre su impacto en la eficiencia operativa.

Presupuestacion Financiera

En cuarto lugar, ante la ausencia de claridad en la elaboracién de metas institucionales, se propone
realizar talleres estratégicos con la direccion y el personal clave para documentar y dar prioridad
a las metas institucionales. Esta informacion deber ser compartida con el equipo dado que es clave

transmitir las metas que tiene la institucion, y alinearlas con las metas de las areas. Ademas esto
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serd un compromiso conjunto del equipo para definir cudles son los recursos y capacidades que se

debe priorizar.

Como parte del nuevo flujo, se plantea desarrollar un plan de inversion que esté engranada con las
metas institucionales, priorizando las areas clave y asignando los recursos de forma eficiente.
Gracias a ello, se optimizard el uso de los recursos financieros, asignando los fondos para
destinarse a los proyectos o areas criticas, optimizando el uso de los recursos financieros. Ello se
plasmaré en un cuadro de necesidades con proyeccion anual que esté alineado al Plan Anual de
Trabajo. La propuesta debera incluir fechas tentativas que permitan anticiparse a las actividades

clave.

Finalmente, se estableceran reuniones para revisar los resultados financieros. Ello implica que el
encargado de tesoreria realice un seguimiento mensual, para revisar los resultados financieros de
la institucion, analizando y contrastando los ingresos y egresos reales respecto al presupuesto.
Luego de ello, se documentara un acta donde se resalten los temas revisados y se elaborara un plan

de accion para corregir los puntos de mejora de cara al siguiente mes.
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1.5 Quinta fase: Implementacion del proceso

Figura 12. Flujograma de facturacion y cobranza To Be
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Fuente. Elaboracion propia, 2024
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Figura 13. Flujograma de gestion de gastos To Be
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Figura 14. Flujograma de presupuestacion financiera To Be
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Respecto a la implementacion de la propuesta, se contara con el apoyo de la direccion y promotoria
para asignar un tiempo definido y desarrollar las acciones con el acompafiamiento del responsable

de los procesos involucrados.

El periodo para incorporar la propuesta sera de 120 dias, el cual permitira desarrollar todas las
acciones planteadas con el equipo de trabajo. En la siguiente tabla se muestra el Gantt de la

implementacion de la propuesta.

Tabla 7. Gantt de implementacion de propuesta

Dias de Implementacién

1 10 20 30 40 S0 60 70 80 90 100 110 120

Acciones

Elaboracion del documento de politicas de descuento
Revision y aprobacion del documento por la direccion
Capacitacion del personal sobre el nuevo protocolo
Implementacion del sistema de control
Comunicaciones formales sobre el nuevo proceso
Integracion del modulo de tesoreria para el seguimiento
Capacitacion del personal sobre la plataforma

Marcha blanca del uso del médulo de tesoreria
Disefo del archivo compartido para registro de
requerimientos

Capacitacion al personal

Validacion y pruebas del funcionamiento del flujo nuevo
Monitoreo y control de requerimientos

Disefio de talleres de estrategia para comunicar las metas
institucionales

Desarrollo del plan de inversion

Primera revision mensual de resultados financieros
Elaboracion del plan de accion mensual

1.6 Sexta fase: Seguimiento y control

El control interno hace alusion a un conjunto de planes y métodos que se implementan en una
organizacion para proteger los activos, garantizar la exactitud y confiabilidad de la informacién
contable, contribuir la eficiencia operativa y alinearse a las normativas o regulaciones. (Moeller,
2014). Ademas, el control interno es un sistema que se extiende mas alla de funciones y aspectos
relacionados a la contabilidad, a fin de generar una mayor creacion de valor y de minimizacion del

riesgo (Laski, 2000).
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El seguimiento y control de la implementacion de la propuesta es critica para garantizar una mejora

tangible de los puntos diagnosticados. Para lograr ello, se definieron los siguientes indicadores de

gestion para cada una de las mejoras planteadas.

Tabla 8. Indicadores de gestion

Nombre del L Unidad de . Fuente de
Objetivo Frecuencia Formula
Indicador medida medicion
Conocer el costo de Reporte de
Descuentos mal o . Z pensién * (Dscto erréneo
. pérdidas por errores en la Soles Mensual ingresos de
aplicados L, . — Dscto correcto)
aplicacion de descuentos tesoreria
o Conocer el costo por Reporte de
Omision de matricula ) . . Z Saldo de matriculas pendientes
) pérdidas en la omision de Soles Mensual ingresos de
fraccionada ’ ) :
matriculas fraccionadas tesoreria
Tiempo en la Conocer los tiempos en el Reporte de horas
., ., Horas mes de gestion de cobranzas
facturacion y proceso de facturacion y Horas Mensual de los , g
Numero de alumnos
cobranza cobranza colaboradores
Desviacion Conocer el grado de . Reporte de egresos Egresos
L Porcentaje Mensual ——————x 100
presupuestal desviacion presupuestal de tesoreria Presupuesto Egresos

CAPITULO VI: VALORACION DEL IMPACTO DE LA PROPUESTA

En esta seccion se desarrollard la valorizacion de la propuesta de mejora de los procesos de

facturacion y cobranza, gestion de pagos y presupuestacion financiera. Con ello, se realizara un

analisis del impacto cuantitativo y cualitativo de las mejoras y los resultados esperados.

1. Impacto cualitativo de la propuesta de mejora

En primer lugar, se muestran los beneficios y el impacto generado para cada uno de los problemas

seleccionados por la Matriz Vester.

Tabla 9. Impacto cualitativo de la propuesta de mejora

Problema Problema Solucion Impacto
Falta de L L . L L,
estandarizacion en la Se estandarizard el proceso de aplicacion de Reducir la variabilidad en la aplicacion del
P1 descuento. Ademas, se contara con un sistema de  descuento, y, por ende, la probabilidad de

aplicacion del
descuento

control interno para la aprobacion de los descuentos

cometer errores en el proceso
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y se realizaran capacitaciones para el personal a
cargo.

Omision de matriculas

Se implementara el modulo de tesoreria del sistema
de gestion vigente, lo cual va a habilitar la

La automatizacion del proceso de validacion
de pagos simplificara la validacion y alertara

P2 . integracion de un recaudador de pago que opere . . .
fraccionadas . - hp . g de forma proactiva y reactiva cualquier
bajo una interconexion bancaria. Esto permitira la X .
. , . irregularidad en los pagos de los apoderados.
validacion instantanea de los pagos de pension.
Problemas en la Agiliza el proceso de validacion y registro de
. El sistema de recaudacion reconoce cualquier los ingresos. Elimina pasos manuales que
validacion de la . . P
Ps constancia de concepto de pago que se configure en la plataforma,  pueden dilatar el flujo. Ademas brinda
operacion incluyendo los pagos recurrentes de pensiones. transparencia al saber el origen de los fondos
P y el detalle de los pagos.
Se incluird un archivo de excel que sera trabajado
Registro inadecuado de forma colaborativa con las maestras de la Brinda una mejor gestion de los
P7 de solicitudes de institucion. Ademas se va a incluir dentro de las requerimientos de costos y gastos variables
material reuniones de mejora continua un espacio para optimizando el tiempo de ejecucion.
alinear los requerimientos con las docentes.
Falta de validacion y La consolidacion oportuna de requerimientos a - . . .
o , . o L Elimina confusiones por reiteraciones o
P8 consolidacion de través del archivo de excel permitira la eliminacion duplicados
requerimientos de reprocesos P
. El archivo para consolidar requerimientos, permitira
Inventario incompleto . . . . . . . .
s contrastar los pedidos fisicos recepcionados. Con Brinda informacion necesaria para realizar
P9 y revision inadecuado . AR . . ;
. esto se podra hacer una revision rapida del revisiones de inventario.
de materiales . .
inventario
. . Contar con un archivo consolidado que posea . .
Falta de informacion . L . o Poseer informacion estructurada y procesable,
o informacion relevante como: el precio unitario, o . A
P10 historica y detallada . . . . permitira tener informacion historica
. cantidad, categoria del item. Ello, dara la .
sobre materiales s . e confiable para darle tratamiento
posibilidad de tener informacién historica
La capacidad de contar con transacciones proyectar un presupuesto mas ajustado a las
Falta de claridad en la financieras mas confiables permitira enfocar los necesidades e inversion en recursos y
P11 elaboracion de la recursos en las necesidades prioritarias. Ademas, se  capacidades de cara al crecimiento de la
propuesta de inversion  generara espacios con los colaboradores para organizacion alineados a las metas
trabajar propuestas de forma colaborativa. organizacionales
La posibilidad de tener herramientas de gestion y . L .
., . e CS Tener herramientas de gestion actualizadas
P12 Postergacion de la reuniones grupales facilitaran las condiciones para que generen valor para la gestion en la
actualizacion del PAT  acortar los tiempos en la elaboracion del Plan Anual > ==~ .7
. nstitucion
de Trabajo
P13 Falta de seguimiento Se programaran reuniones mensuales para revisar Mayor visibilidad sobre el desempefio

en los resultados
financieros

los resultados financieros de la institucion. Esto
garantizara que las decisiones se soporten en
informacion y se tenga la capacidad de respuesta.

econdmico de la institucion.

Los impactos cualitativos presentados en el trabajo reflejan las mejoras que tienen una alta

repercusion en los procesos de la gestion contable en términos de eficiencia operativa, reduccion

de errores y optimizacion del control financiero. La estandarizacion de procesos, la

implementacion de controles internos y la digitalizacion de procesos propiciard el fortalecimiento

de la sostenibilidad financiera, dado que al disponer de informacion confiable habra espacio para

anticiparse a los cambios dindmicos del mercado. En ultima instancia, las mejoras no sé6lo tendran

un impacto directo en la optimizacion de procesos, sino también en consolidar una cultura

organizacional orientada en la mejora continua.
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2. Impacto cuantitativo de la propuesta de mejora

Para calcular el impacto cuantitativo, primero, se presentara la estructura de costos asociada a la
implementacion de la soluciéon en los flujos de facturacion y cobranza, gestion de pagos y
presupuestacion financiera. Mas adelante, se delimitaran los supuestos que sustentan los ingresos

proyectados, y finalmente, se determinard el costo de oportunidad.
2.1 Costos de implementacion

Para la implementacion de la propuesta de mejora la institucion educativa se debera asumir costos

iniciales y costos recurrentes, los cuales se detallan a continuacion en la tabla 10.

Tabla 10. Costos de implementacion de la propuesta de mejora

Descripcion Aifio 0 Aifio 1 Afio 2 Aifio 3 Aiio 4
Honorarios administrativos S/ 300 S/ - S/ - S/ - S/ -
Integracion y marcha blanca S/ 1,200 S/ - S/ - S/ - S/ -
Habilitacion de cuadro de materiales y S/ 350 S/ - S/ - S/ - S/ -
capacitacion

Soporte Evolutivo de la plataforma S/ - S/ 3,600 S/ 1,800 S/ 1,800 S/ 1,800
(Anual)

Honorarios extra al asistente S/ - S/ 525 S/ 525 S/ 525 S/ 525
administrativo

Licencia de Adobe Acrobat Standard S/ - S/ 533 S/ 533 S/ 533 S/ 533
Upgrade Licencia Anual - Plataforma S/ - S/ 3,115 S/ 3,115 S/ 3,115 S/ 3,115
SaaS

Habilitacion de herramienta de recaudo - S/ - S/ 3438 S/ 3438 S/ 3438 S/ 3,438
Kashio

Honorarios del facilitador, espacio y S/ - S/ 500 S/ 500 S/ 500 S/ 500
materiales para el taller

Honorarios de especialista S/ - S/ 600 S/ 600 S/ 600 S/ 600
Honorarios extra al asistente S/ - S 1,750 S/ 1,750 S/ 1,750 S/ 1,750
Costos S/ 1,850 S/ 14,061 S/ 12,261 S/ 12,261 S/ 12,261

2.2 Proyeccion de ingresos

En relacion a la proyeccion de ingresos, se estd considerando los ahorros generados por las

soluciones planteadas en la propuesta de mejora.

Para el calculo del ahorro, se tomardn en cuenta algunas variables como crecimiento de ingresos,

la tasa de matriculas nuevas, la vida media de los alumnos matriculados, la estimacion de la
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cantidad de errores en la aplicacion de descuentos, la estimacion de la cantidad de errores en la

omision de matriculas, las horas trabajadas en el proceso de facturacion y cobranza, entre otros.

2.2.1 Aplicacion de descuentos

En primer lugar, se muestra la estimacién de matriculas nuevas proyectadas para los proximos 4

afios, considerando un aumento progresivo de alumnos para el calculo, y a su vez tomando en

cuenta una tasa de errores de 20% en el escenario actual, los cuales se reducen a razén de 5% en

el afio 3 y 4.

Para ello, se elabor? la siguiente tabla mostrando una comparacion del escenario actual versus el

escenario esperado del impacto econdomico a raiz de los errores en la aplicacion de descuentos,

donde se estima un ahorro de S/23,916.

Tabla 11. Ahorro por reduccion errores de aplicacion de descuentos

Error de aplicacion Escenario Actual Escenario Esperado Ahorro
de dscto
Afio Matriculas Errores Impacto Errores Impacto Actual vs
nuevas (Dsctos) Econémico (Dsctos) Econdmico Mejorado
2025 20 4 S/ 9,198 1 S/ 2,300 S/ 6,899
2026 22 4 S/ 10,118 1 S/ 2,300 S/ 7,819
2027 24 2 S/ 4,599 0 S/ - S/ 4,599
2028 27 2 S/ 4,599 0 S/ - S/ 4,599
2.2.2 Cobro de matriculas fraccionadas

En segundo lugar, se muestra la estimacion del ahorro por la reduccion en la cantidad de omisiones

de cobros de matriculas fraccionadas. Para el célculo del ahorro se replica el mismo procedimiento

previo, mostrandose el detalle en la tabla 12. De ello, el ahorro total calculado es S/7,572

comparando el escenario actual versus el escenario esperado.

Tabla 12. Ahorro por errores de cobro en matriculas fraccionadas

Escenario Actual Escenario Esperado Ahorro
Ao Errores Impacto Errores Impacto Actual vs
(Omisiones) Econémico (Omisiones) Econdémico Mejorado
2025 5 S/ 3,155 4 S/ 2,524 S/ 631
2026 5 S/ 3,155 2 S/ 1,262 S/ 1,893
2027 4 S/ 2,524 0 S/ - S/ 2,524
2028 4 S/ 2,524 0 S/ - S/ 2,524
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2.2.3 Manualidad en proceso de facturacion y cobranzas
En tercer lugar, en la tabla 13 se elabor6 el calculo del ahorro estimado por la reduccion de horas
en el proceso de facturacion y cobranzas. Bajo el escenario actual se va a reducir paulatinamente
de 209 a 198 horas totales anuales en los préximos cuatro afios a comparaciéon de un escenario
esperado que partird de 146 horas y se reducird a 106 horas en los proximos 4 afios. De ello, se

obtendra un ahorro esperado equivalente a S/9,053.

Tabla 13. Ahorro por reduccion de horas en el proceso de facturacion y cobranza

Escenario Actual Escenario Esperado Ahorro
Afo Horas promedio Impacto Economico Horas promedio Impacto Econdémico Actual vs Mejorado

2025 209 S/ 6,950 146 S/ 4,865 S/ 2,085

2026 198 S/ 6,603 131 S/ 4,379 S/ 2,224

2027 188 S/ 6,272 118 S/ 3,941 S/ 2,332

2028 179 S/ 5,959 106 S/ 3,547 S/ 2,412
224 Desviacion del presupuesto

En cuarto lugar, se espera contar con un mejor control de los costos y gastos variables que se
originan por la solicitud de requerimientos, mejorando los procesos de gestion de pagos y
presupuestacion financiera. El ahorro generado por la optimizacion del presupuestos de costos y

gastos variables asciende a S/14,910.

Tabla 14. Ahorro por desviacion del presupuesto

Escenario Actual Escenario Esperado Ahorro
Aifio Alcance Presupuesto  Presupuesto Alcance Presupuesto  Presupuesto  Actual vs
presupuesto  Proyectado presupuesto  Proyectado Mejorado
2025 130% S/32,240 S/24,800 115% S/28,520 S/24,800 S/3,720
2026 125% S/31,000 S/24,800 110% S/27,280 S/24,800 S/3,720
2027 120% S/29,881 S/24,901 105% S/26,146 S/24,901 S/3,735
2028 115% S/28,636 S/24,901 100% S/24,901 S/24,901 S/3,735

Finalmente, se muestran los ingresos consolidados de la incorporacion de las mejoras en la

siguiente tabla:
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Tabla 15. Resumen de ingresos

Concepto 2025 2026 2027 2028

Ahorro por reduccion errores en descuentos S/ 6,899 S/ 6,899 S/ 4,599 S/ 4,599
Ahorro por reducciéon de omisiones de matriculas S/ 2,524 S/ 2,524 S/ 2,524 S/ 2,524
Ahorro por reduccién de horas en el proceso de S/ 2,091 S/ 2,091 S/ 2,091 S/ 2,091

facturacion y cobranzas

Ahorro por seguimiento al presupuesto de costos y S/ 3,720 S/ 3,720 S/ 3,735 S/ 3,735
gastos variables

Ingresos S/15,234  S/15,234  S/12,949  S/12,949

2.3 Determinacion del costo de oportunidad

Para el analisis se estd considerando una proyeccion con horizonte de 4 afios, acotando que en el

ano 2024 se realizara la inversion.

Tabla 16. Flujo de caja Financiero

(S)) 2024 2025 2026 2027 2028
Ingresos S/ - S/ 13,335 S/ 15,656 S/ 13,190 S/ 13,271
Egresos -S/ 1,850 -S/ 14,061 -S/ 12,261 -S/ 12,261 -S/ 12,261
Flujo de Caja  -S/ 1,850 -S/ 726 S/ 3,394 S/ 929 S/ 1,009
Econémico

El valor del costo de oportunidad del accionista (COK) de 20% fue calculado previamente para la
elaboracion del flujo de caja financiero y asi calcular el Valor Presente Neto (VPN) y la Tasa

Interna de Retorno (TIR).

Con todo lo mencionado, las proyecciones de ingresos marginales y los costos a lo largo del
proceso de implementacion de la solucion a fin de optimizar los flujos intervenidos deja un VPN
de S/4,617 soles y una TIR esperada de 39%. Con ello, la tasa interna de retorno es superior al

costo de oportunidad, por lo tanto, se puede concluir que el proyecto es econdmicamente viable.
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CONCLUSIONES

A partir del analisis elaborado para poder desarrollar un plan de mejora en los procesos de la

gestion contable de la institucion educativa, se pudieron rescatar las siguientes conclusiones.

- Las ventajas competitivas de la institucion educativa cumplen un rol crucial para el
crecimiento de la institucion. La personalizacion del servicio educativo es un elemento
que genera un valor intrinseco para el padre de familia al permitir adaptar el modelo de
ensefianza a las necesidades del estudiante. Ademas, las mejoras planteadas buscan
alinearse al enfoque de personalizacion y mejorar la percepcion de valor de los apoderados.

- El analisis del macroentorno, nos da una vision integral del contexto externo que enfrenta
la institucion. Si bien, existe un riesgo inherente en la situacion politica y econémica, por
otro lado, existen otros factores que dan cabida al fortalecimiento del sistema educativo en
el transcurso del tiempo, impulsando el crecimiento del sector privado.

- Lainstitucidn a pesar de mostrar mejoras en materia de ingresos, evidencio problemas ante
una falta de importancia de los procesos de soporte, y la falta de organizacion y
planificacion de la gestion contable. Ello desencadend problemas operativos como los
errores en la aplicacion de descuentos, la omision de matricula, una alta carga de tareas
manuales y una desviacion econdmica por falta de seguimiento presupuestal.

- La metodologia Business Process Management demostrd ser la mas apropiada para la
propuesta planteada en el presente trabajo de investigacion. Este marco permiti6 plantear
soluciones de alto impacto y baja inversion.

- De acuerdo con la elaboracion de la Matriz Vester en el capitulo V se pudo identificar que
los procesos revisados tienen problemas activos, pasivos, criticos e indiferentes. Luego de
esta identificacion, se priorizaron los problemas criticos y activos, que son los
seleccionados para profundizar un entendimiento y plasmar los puntos de mejora

mencionados.
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RECOMENDACIONES

Por ultimo, se establecieron las siguientes recomendaciones con el fin de que se pueda seguir
indagando nuevas opciones que maximicen el valor de la implementacion de las soluciones

propuestas en la institucion educativa.

- Se sugiere evaluar el grado de uso de la plataforma (SaaS) que la institucion mantiene
suscrita y redefinir el alcance para implementar el uso del moédulo de egresos. En la medida
en que se utilice un solo sistema de gestion para tener una vision integral de la informacion
de ingresos y egresos, se podra alcanzar una mayor confiabilidad de la data y habituar la
toma de decisiones basadas en informacion.

- Se recomienda implementar un proceso de on boarding para que la curva de aprendizaje
de los nuevos colaboradores sea mas adecuada. De esta manera, se complementara la
instauracion de los protocolos de estandarizacion de la aplicacion de descuento y
fraccionamiento de matricula dentro del proceso de facturacion y cobranza.

- Se sugiere incorporar el Net Promoter Score como una métrica adicional para evaluar el
desempefio de la propuesta. Ello a fin de tener una perspectiva del cliente, y no concluir un
analisis s6lo en un enfoque de productividad y eficiencia, sino también en medir la
experiencia del cliente en el proceso.

- Se recomienda retar la definicion de metas del cargo del asistente administrativo de cara a
aumentar el desempefio mediante la gestion de los incentivos y motivacion del colaborador.
En las entrevistas se identificd que una de las razones de la ausencia de buenas practicas
orientadas a mejorar los procesos se debe a una falta definicion de indicadores de

desempefio en el puesto.
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Anexo 1: Organigrama de la institucion

Fuente y elaboracion: Propia
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Anexo 2: Macroentorno

1. Entorno Politico

N. Variable Contexto Impacto Componente
1.1 Legislacion La comision de Educacion, juventud y deportes del congreso propuso modificar un articulo de la Ley
Repercusion en la demanda de matriculas de
educativa general de Educacion, con la finalidad de actualizar la edad requerida para la matricula en inicial, Amenaza
alumnos en instituciones de educacion inicial
primaria y secundaria.
1.2 Estabilidad politica ~ La situacion politica en el Pert tuvo una serie de agitados eventos desde la destitucion de Pedro
Castillo y el ascenso de Dina Boluarte. Ademas, la ausencia de bancada de la nueva mandataria, Dinamismo del consumo interno Amenaza
muestran signos de una fragil estabilidad con el pasar de los meses.
1.3 Legislacion laboral ~ El congreso aprobo la Ley que propone reponer a cerca de 14 mil docentes interinos (nombrado sin Afecta la profesionalizacion y competitividad
titulo pedagodgico) por no haber rendido un examen el 2014 o haber reprobado. docente Amenaza
2. Entorno Econémico
N. Variable Contexto Impacto Componente
2.1  Contraccion del PBI  El Banco Central de Reserva en su tlltimo reporte de estabilidad financiera present6 algunos Este efecto podria afectar en mayor medida a
escenarios para la economia en el 2024. En un probable escenario discreto en la estabilidad las MYPES los cuales tienes menos capacidad
financiera, el PBI continuaria con el objetivo de crecimiento hacia finales del 2024. Con ello la de enfrentar el riesgo ante situaciones Amenaza
proyeccion de crecimiento para el 2025 y 2026 es de 2.5%. adversas.
2.2 Comportamiento del  En el reporte del tercer trimestre del Banco Central de Reserva del Per (BCRP), la demanda interna  El bajo consumo interno refleja una
mercado en Peru creci6 solo 0.3% y el BCRP redujo su proyeccion de crecimiento de 2.6% a 1.3 lejos del desaceleracion en la creacion de puestos Amenaza
incremento de 3.6% del 2022. formales y créditos de consumo
2.3 Inflacion En los factores de riesgo externo, si bien la inflacion a nivel global ha iniciado su proceso de
La inflacion aporta negativamente en la
reduccion, la convergencia hacia los niveles objetivos de inflacion podria demorar mas de lo » . Amenaza
recesion economica peruana
esperado. Segun las expectativas del BCRP se tiene una proyeccion de inflacion del 4%.
3. Entorno Sociocultural
N. Variable Contexto Impacto Componente
31 Reduccion de Este nuevo enfoque invita a las instituciones
brechas de La crisis social prolongada acentia, una vez mas, la urgencia de avanzar hacia la congregacion de privadas a asumir el reto propuesta para
desigualdad estados de bienestar en los paises latinoamericanos, con una institucionalidad social fortalecida, que estudiantes con discapacidad a través de un Oportunidad
pueda ofrecer garantias basicas de bienestar y abordar las desigualdades estructurales plan integrado de mejora de recursos y
capacidades.
3.2 Tasade crecimiento  La tasa de crecimiento urbana es de 1.6%, lo cual significa una adicion intercensal de 3.4M lo cual Aumento en la demanda de servicios de Oportunidad

poblacional

asegura una demanda atin creciente de servicios educativos.

guarderias
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34 Calidad de vida de

Entre el 2002 y el 2021, la mortalidad infantil en Pert paso de 16 a 11 por 1000 nacidos vivos, lo

Mejora en la calidad de vida de la poblacion

la poblacion infantil ~ cual implico una reduccion de 31.2%. Por otro lado, el nivel de nacimiento con bajo peso se redujo influye en el rendimiento académico de los Oportunidad
de 8.4% a 6.6%. estudiantes.
4. Entorno Tecnologico
N. Variable Contexto Impacto Componente
4.1 Mejora de la Mejora en materia de provision de infraestructura para el acceso a internet y a dispositivo digitales
tecnologia en la para el nivel inicial, asi como el desarrollo de programas de formacion docente para la alfabetizacion ~ Adaptacion de las instituciones privadas bajo o dad
. . . . C portunida
pedagogia digital y la posibilidad de incorporar herramientas o recursos digitales para complementar en el un contexto de digitalizacién
proceso de enseflanza
4.2 Desarrollo de las El acceso a internet ha ido creciendo de forma sostenida en los afios recientes, respecto a la Mejora en la cobertura del internet fijo y movil
comunicaciones penetracion a nivel de hogares y a nivel nacional, en el afio 2015 existian 22 conexiones cada 100 puede ampliar a los estudiantes el acceso a Oportunidad
hogares; sin embargo, para el afio 2022 este aumento a 33 conexiones por cada 100 hogares. recursos de aprendizaje
5. Entorno Ecolégico
N. Variable
Contexto Impacto Componente
5.1 Riesgoporel FEM  Ante los efectos que afrontara la comunidad educativa a causa del fenémeno de El Nifio, el
Ministerio de Educacion identifico niveles de riesgo en el que se encuentran 52 mil 335 locales o ) )
) L . o o Paralizacion del calendario escolar y necesidad
educativos. Para esto, se ofrecio asistencias técnicas y capacitaciones para el mantenimiento de o
L ) ) . de la institucion de estar preparada para Amenaza
locales escolares, en la organizacion, preparacion y resguardo del patrimonio los efectos del o )
) . o ) ) . ) . afrontar cualquier imprevisto
patrimonio y en el entendimiento del riesgo del sector ante el peligro de lluvias y peligros asociados
por el FEM
6. Entorno Legal
N. Variable Contexto Impacto Componente
6.1 Legislacion La comision de Educacion, juventud y deportes del congreso propuso modificar un articulo de la Ley » ’
. ) . ) ) ; L Repercusion en la demanda de matriculas de
educativa general de Educacion, con la finalidad de actualizar la edad requerida para la matricula en inicial, o o Amenaza
o ) alumnos en instituciones de educacion inicial
primaria y secundaria.
6.2 Seguridad y orden Segun una encuesta del Instituto Guestalt de Lima, se informé que el 80% de la poblacion peruana
interno estd experimentando niveles significativos de estrés, ansiedad y depresion producto de la seguridad Impacto psicologico de la inseguridad A
menaza

ciudadana. Ante esta situacion, el director de IGL como parte de las recomendaciones indicd

importante trabajar en la resilencia desde la primera infancia

ciudadana en la primera infancia

61



6.3

Legislacion

educativa

El congreso ha propuesto que el Estado entregue dinero a familias que tienen hijos en escuela

publica para que los inscriban en colegios privados. El proyecto busca que el Ministerio de

Educacion brinde una mejor calidad educativa y se creen alianzas con instituciones del sector . .

) . ) ) ) ) ) . Generacion de brechas educativas en el pais
privado. Esta medida en otros paises como en Chile han tenido un impacto negativo en el desempefio
de los estudiantes, generando segregacion en la poblacion e incentivando la privatizacion excesiva

del sector educativo.

Amenaza
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Anexo 3: Cadena de Valor

CADENA DE VALOR

DIRECCION Y PROMOTORIA

Evaluar los objefives de la organizacion y planificar la estrategia de la mstitucion (PAT, PEL RI v PCI)

Seleccionar y capacitar a los miembros de la mstitucion que encajen en el perfil y los valores de la mstitucion

Inculcar la cultura organizacional y transmitir los objetivos mstitucionales hacia los colaboradores

Efectuar el proceso de matricula ¥
reczudacidn de pensiones

Evaluar el preceso de aprendizaje de los
alimnos

& Dirigir, asesorar, monitorear v evaluar el desempefio del personal pedagégico v administrative
= -
2 ORGANIZACION INTERNA  Supervisar las actividades técnico-pedagégicas acorde al calendario académico
@ Desarrollar e implementar un plan de mejora continua para la adopcién de buenas précticas que promuevan un mejoramiento del servicio educativo
wn
k%
B2 Abastecer con los materiales v recursos educativos asi come proporcionar el mobiliario v equipamiento adaptadoe a las necesidades de los infantes
E STRUC Y Asegurar la disponibilidad de los servicios basicos y garantizar el mantenimiento regular de instalaciones y equipos
< ABASTECIMIENTO
« Mejora de procesos administrativos, sistematicos y tecnologicos
Elaboracion de libros contables v estados financieres
CONTABILIDAD Y FINANZAS
Registro, control v seguitniento de los ingresos y egresos de tesoreria
w MARKETING SERVICIO EDUCATIVO PSICOLOGIA SERVICIOS POSTVENTA
o2
:
E Desan’t?]]ar estrategias de markenr.lg ¥ Diseiiar v desarrollar &l PAT, PEL PCC. RI y ASISD]’-C? el cmdado.dfrecto de los ifios y la ||Orientar e informar a los padres _de familia y o .
@ promocionar los programas educativos y la MOF supervision en la actividades recreativas y docentes el resultado de evaluaciones Disefio y promocion de escuela para padres
& i
2 oferta del servicio educativas. psicologicas
2 . N . . . L . - .. Realizar seguimiento a los alumnos que .. .
& Gestionar 1a comunicacién con los clientes Programar v desarrollar las actividad técnico-  Apovyar en el cumplimiento de las actividades L Implementacién de actividades
£ X L . L . . presenten problemas de aprendizaje v/o . o o
4 interesados en los servicios educativos pedagdgicas v de tutoria educativas programadas conducta extracurriculares y eventos de fidelizacion

Fuente y elaboracion: Propia (2023)

Ofrecer un servicio

educative de calidad
priorizando el aprendizaje

del infante vy la satisfaccién del
padre de familia
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Anexo 4: Analisis VRIO

. ‘ Dificilde  Apoyaala -
Recurso o capacidad Valioso Raro o Efecto competitivo
imitar ~ organizacion
Infraestructura moderna Si No No No Paridad competitiva
- o ) Ventaja competitiva
Personalizacion del servicio educativo Si Si Si Si .
sostenible
Capacidad de generar alianzas con . . . N
o ‘ Si Si No No Paridad competitiva
especialistas pedagdgicos
Capacidad de ampliar el portafolio de ‘ ' ‘ -
o ) Si No No Si Paridad competitiva
servicios educativos
Activos fijos habilitados para implementar . _ . N
Si No No Si Paridad competitiva
nuevas metodologias de ensefianza
Colaboradores altamente calificados y Ventaja competitiva
' Si No Si Si
motivados temporal
o ' Ventaja competitiva
Cultura de aprendizaje colaborativo Si Si Si Si _
sostenible
Capacidad de liderazgo de la promotoria y ‘ .
St No No Si Paridad competitiva

direccion

Fuente y elaboracion: Propia (2023)
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Anexo 5: Matriz FODA Cruzado

Factores externos

Factores internos

Oportunidades
O1: Un porcentaje de los nidos de Lima no cuenta con la
infraestructura para ofrecer servicios educativos
adecuadamente
02: Defensa civil flexibilizo la reduccion de aforo de las
alumnos para llevar a cabo la actividades académicas
03: El segmento de cliente principal atendido pertenece a
un NSE alto
04: Existe una gran concentracion del publico objetivo
cerca de la zona
0O5: Crecimiento de la PEA ocupada
06: Incremento de tasa de alumnos con habilidades
diferentes

Amenazas

Al: Incertidumbre en el nivel de profesionalidad y
competitividad docentes
A2: Saturacion del mercado por inversion de grupos
educativos
A3: Contraccion de la demanda interna puede reducir la
cantidad de matriculas
A4: Aumento en la regulacion y procesos burocraticos con

entidades supervisoras

AS: Leyes o reformas educativas "a medida" pueden

perjudicar el sistema educativo

Fortalezas
F1: Personal calificado y con amplia experiencia en
educacion inicial
F2: Servicio educativo personalizado con metodologia de
enseflanza adaptada
F3: Local propio con instalaciones adecuadas para el servicio
F4: Implementacion de talleres de estimulacion temprana y
extracurriculares
F5: Activos fisicos para la implementacion de programas
exclusivos
F6: Ubicacion estratégica a vias de transporte importantes del
distrito
F7: Asociacion con especialistas de pedagogia y psicologia
Debilidades

D1: Oportunidad de mejora en los procesos administrativos
D2: No existe una estrategia de marketing definida
D3: No existe un plan de inversion a futuro
D4: Falta de descentralizacion de funciones administrativas
D5: Inexistencia de una plataforma de gestion educativa
D6: No se gestiona adecuadamente el inventario fisico de
activos

Estrategia F — O

1. Realizar una mejora continua del servicio educativo de la
institucion, priorizando las necesidades de los nifios en
cumplimiento de su desarrollo (F1,F2,04,05,06)

2. Medir constantemente la satisfaccion del cliente a nivel
relacional y contextual de cada punto de contacto
(F2,03,04)

3. Optimizar el uso de recursos internos para diversificar el
portafolio de servicios (F3,F5,01,02,03)

1. Mejorar los procesos internos clave para ofrecer un
servicio de calidad al padre de familia (D1,D5,03,04)
2. Asignar un presupuesto para disefiar un buen modelo de
atencion al cliente (D4,04)

Estrategia F — A

1. Estrategia de fidelizacion con maestras de educacion
inicial (F7, A1)
2. Fortalecer la personalizacion del servicio frente a la
entradas de grandes grupos econdmicos (F2,A2,A3)
3. Inversion en capacitacion de docentes (F1,F4,F7,A5,A6)

1. Desarrollar una estrategia comunicacional para educar al
padre de familia sobre la importancia de la primera infancia
(D2,A3)

2. Emplear plataformas/ herramientas tecnoldgicas para
agilizar los procesos burocraticos o operativos (D5,A4)

Fuente y elaboracion: Propia (2023)
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Anexo 6: Metodologia de los 5 por qués

Planteamiento
del problema 1

Por qué 1

Por qué 2

Por qué 3

Por qué 4

Por qué 5

Causa detallada

Causa genérica

La asistente de

(Por qué no alert6?

(Por qué se olvido?

(Por qué no lo apuntd?
Porque no tiene un

(Por qué no tiene un
archivo actualizado?

Porque no se lo pidieron.

No hay herramientas
ni recursos que
permitan la

No existe
documentacion y existe

. . Se olvido que habia , . . L
tesoreria no lo advirtio . No lo apunté archivo consolidado . X organizacion/ R
pendiente de cobro . Si en algiin momento . L falta de organizacion
donde lo registra . .y inventario digital
tenia uno lo perdio .
desorganizado
. Poraue el (Por qué se tienen (Se tiene en alguno de los
Se omitieron rorque fraccionamientos de documentos El personal
cobros de fraccionamiento de , . o e ,
cul matriculas cs una matriculas? organizacionales? Capacitaciones administrativo no esta
matriculas s Porque eso le da mayor | No, todo se coordina de al basicas correctamente
politica que puede o L . .
- flexibilidad al padre inicio con una capacitacion capacitado
complejizar el proceso L
para pagar basica
(Por qué no hubo . . (Por qué no ha;
orord (Por qué sucedio ello? ¢rord Y .
controles? . p sustento? No se definieron
Porque no hubo . Por qué no se tenia . e o No se poseen
Porque no se definié un . . ] No existen indicadores indicadores de . .
controles . identificado, no habia . . - indicadores de gestion
plan de monitoreo para definidos que permitan gestion
g datos que sustenten errores L
los cobros de matriculas un seguimiento
Planteamiento i . . B} . .
Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5 Causa detallada Causa genérica
del problema 2

Aplicacion de
descuentos
erroneos

Porque la asistente
confundio los
descuentos

(Por qué lo confundié?
Porque no hay un
documento formal y no
tenia apuntado los
descuentos que se tenian
que aplicar

(Por qué no lo consulto?
Prefiri6 apelar al
conocimiento previo en la
aplicacion de descuentos

Falta de coordinacion

Hay una reducida
coordinacion entre los
miembros

Los descuentos no son
estandar

(Por qué no son
estandar?
Porque se utilizan los
descuentos como
herramienta de
captacion y se analiza
€aso por caso

(Por qué no se cuenta con
un documento que oriente
la aplicacion del
descuento?

Antes la aplicacion de
descuentos lo veia la
direccioén y promotoria y
no se elabord un
documento

No hay herramientas
ni recursos que
permitan la
organizacion/
inventario digital
desorganizado

No existe
documentacion y existe
falta de organizacion
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porque no esta

(Por qué no esta
capacitada de forma

(Por qué sucedid ello?
Porque hubo una salida

El personal
adecuada? abrupta con la anterior Capacitaciones administrativo no esta
correctamente . ] .
. No hubo transferencia encargada y no habia basicas correctamente
capacitada . o .
de funciones con el documentos que faciliten el capacitado
anterior colaborador entendimiento del proceso
Planteamiento i . . . . -
Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5 Causa detallada Causa genérica
del problema 3
. . (Por qué no recibid
. o (Por qué considera que no
. (Por qué sucede esto? - . o alertas? .
Porque se consideran . S es necesario actualizarlo? Ausencia de .
" o Porque la direccion y . Porque no le han . No se realiza controles
sencillos" y simples y . . Porque no recibi6 alertas . . supervision o . S
. promotoria no considera 3 . realizado seguimiento . ni supervision
no se revisaron desde . . de que no esté funcionando : monitoreo
. necesario cambiarlo . sobre los tiempos de
hace tiempo bien . L
ejecucion
(Por qué no se busca la
i optimizacion del
(Por qué son muy i .
(Por qué nunca se tiempo?
manuales? . o . .
. actualizaron? Porque la expectativa Documentos No existe
Alto grado de Las operaciones son Se heredaron las . . S -, .
. - . Porque no eran estrictos del puesto era baja y no organizacionales documentacion y existe
manualidad en muy manuales funciones con el anterior S : : i
. con la optimizacion del se elaboraron funciones incompletos falta de organizacion
tareas operativas puesto y nunca se . .
. tiempo del personal sobre el puesto en algtin
actualizaron
documento
organizacional
(Por qué no se
ropusieron .
. propu Ausencia de
No se plante6 el uso herramientas o . L, .
. . innovacion o No existe
de herramientas o plataformas que faciliten . ., .
L 5 alternativas que documentacion y existe
aplicaciones que el proceso? .. . RO
o . propicien un cambio falta de organizacion
faciliten el proceso Porque no se dispone de ositivo
tiempo para revisar P
procesos
Planteamiento . . . . .
Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5 Causa detallada
del problema 4

Causa genérica

Falta de
seguimiento
presupuestal

Porque la direccion y
promotoria no lo exige

(Por qué no se exige el
seguimiento
presupuestal?
Porque se considera que
los resultados no son
variables

(Por qué se piensa asi?
Porque se tiene experiencia
en el rubro y la direccion y
promotoria se enfoca en el
core del negocio

(Por qué se considera
que el enfoque es solo
del core del negocio?
Porque se considera que
solo el servicio
educativo per se puede
efectos positivos en la
satisfaccion del cliente

Falta de seguimiento
implica falta de
control y supervision

No se poseen
indicadores de gestion
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No conoce las metas
de la institucion, por
ello no propuso nada

(Por qué no conoce las
metas de la institucion?
Porque no hay mucha
apertura con el personal
sobre las metas y
ademas se enfocan mas
en el presente

(Por qué no hay reuniones
para compartir las
objetivos de la
organizacion?

La priorizacion es del dia a
dia del servicio educativo y
no se comparte mucho la
informacion estratégica

No hay orientacion a
objetivos estratégicos

No se realiza controles
ni supervision

Porque no hay tiempo
para realizar
seguimiento

(Por qué no tiene tiempo
para realizarlo?
Porque hay reprocesos
en otras actividades y no
hay “abasto” para tareas
de analisis

(Por qué no se propuso
ampliar la cantidad de
horas para tareas de
analisis?

No se llego a conversar
sobre ello anteriormente.
Hace tiempo se hizo
seguimiento pero
simplemente se
descontinud

No hay espacios
donde se converse
sobre la estrategia de
la institucion

Hay una reducida
coordinacion entre los
miembros
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Suma de CANTIDAD

Anexo 7: Competidores Actuales de Talentos S.A

Rule 1 (70.00-321.67) Rule 1(321.67-573.33) @ Rule 1(573.33-825.00) @ Rule 1(825.00-1076.67) @ Rule 1 (1076.67-1328.33) @ Rule 1 (1328.33-1580.00)
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Suma de PENSION

Fuente: SIAGIE y padron del Minedu 2023

Nota: La figura muestra un grafico de burbujas de la competencia directa de Talentos S.A (un radio de 3km). Cuenta con las variables

eje X: costo de la pension y la variable Y: cantidad de alumnos. Ademas, el tamafio de las burbujas es la representacion de la variable

Z: los ingresos mensuales.

Anexo 8: Guia de preguntas para entrevistas a profundidad

Objetivo 1: Conocer las dimensiones de organizacion, administracion, planificacion y control de

la institucidon educativa.

Objetivo 2: Profundizar los procesos existentes en la gestion contable.

Preguntas dirigidas a la direccion y promotoria

1. (Como se comunica el reglamento interno de trabajo hacia los colaboradores?
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N b

11.

12.

13.

14.

15.

1.
2.

(Cudles son las acciones para reducir los riesgos, problemas o errores dentro del area
administrativa?

{, Coémo se supervisa la independencia y cumplimiento de funciones entre los diversos
equipos?

(, De qué forma se comunica el organigrama institucional?

(Se realiza evaluaciones de desempefio?

(Se tiene plasmados los objetivos estratégicos en un documento?

(La direccion identifica riesgos antes un cambio significativo de la institucion?

(Se analiza oportunidades de crecimiento o nuevas lineas de negocio?

(Existen aprobaciones y autorizaciones para el envio de deudas pendientes de cobro que

garantice la gestion contable?

. (Las plataformas tecnoldgicas son las ideales para la determinacion de los ingresos y

egresos?

(Se encuentran los procesos relacionados a la gestion contable documentados en
normativas internas donde se detallen los roles y responsabilidades y controles disenados?
(Los sistemas de informacion generan informacién oportuna e integra respecto a los
procesos asociados a la gestion contable?

(Se supervisa y verifica si las actividades de los procesos de la gestion estan correctamente
ejecutadas?

(Se ajusta y evalta las recomendaciones de las entidades reguladoras como la Ugel o el
Minedu?

(Se comunican a los responsables las deficiencias en los procesos o actividades a fin de

tomar acciones correctivas?

Anexo 9. Guia de preguntas no estructuradas para el grupo de enfoque

Objetivo: Conocer la perspectiva y valoraciones de los padres de familia respecto a las
dimensiones mas importantes de la instituciéon educativa. Ademads, comprender la postura sobre

los procesos administrativos.

Preguntas dirigidas a los padres de familia que asistieron al focus group

(Qué aspectos cree que se pueden mejorar en la institucion educativa?

(Como describiria la experiencia de aprendizaje para su hijo/a?
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(Como ha sido su experiencia con la comunicacion entre la institucion y usted
como padre/ madre?

(Cual es su opinion sobre el programa educativo que se ofrece?

(Esta satisfecho/a con los materiales, talleres y evaluaciones disponibles en la
institucion?

(Qué aspectos cree que se puede mejorar en los procesos administrativos?
(Esta conforme respecto con el proceso de facturacion y cobranza?

(Como ha sido su experiencia con los descuentos?

Anexo 10 Guia de preguntas no estructura para directoras de instituciones pares

Objetivo: Elaborar un benchmark de cdémo opera el area administrativa y el

funcionamiento de la gestion contable de otras instituciones educativa para evaluar

coémo esta situada la institucion. (Feeling Good, Beginners y Mi pequeiio espacio)

1
2
3.
4

(Cual es el cargo que desempefia en la empresa?

(Como se compone el area administrativa? ;Cual es la estructura organizativa?
(La contabilidad es interna o tercerizada?

(Como la aplicacion de normas y politica contables tienen incidencia en la
mejora de la gestion de la institucion?

(La institucion cuenta con un presupuesto financiero para controlar los ingresos
y egresos?

(Se utiliza la informacion financiera para tomar decisiones estratégicas

(Como funciona el proceso de facturacion y cobranza?

(Qué sistemas de soporte utilizan y cuanto demora el proceso?
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Anexo 12: Plantilla para protocolo de aplicacion de descuento

Objetivo: El presente protocolo tiene como objetivo establecer las politicas de descuento
aplicables dentro del Nido Talentos, detallando los criterios y procedimientos a seguir para
seguir con la correcta implementacion de los mismos.

Alcance*: Este protocolo aplica para todos los nifios matriculados, asi como los nuevos
solicitantes que cumplan con los criterios definidos para los diferentes tipos de descuentos.
Tipo de descuento: En cada tipo de descuento se debe definir el criterio de aplicacion, el
porcentaje de descuento y el periodo de validez.

a. Descuentos por alianzas con guarderias: Este descuento aplica para las familias que
provienen de guarderias con los cuales el nido talentos tienen. (Guarderia
Castillitos)

b. Descuento por sistema de referidos: Este descuento se otorga a las apoderados que
refieren los servicios educativos de la institucion, resultado en una inscripcion
efectiva.

c. Descuento por pago anticipado: Este descuento es valido cuando el apoderado
realiza un pago adelantado de todas las pensiones del afo.

Procedimiento para la aplicacion del descuento: Se debe definir como esté estructurado los
procedimientos para la aplicacion del descuento desde que se hace la solicitud, se revisa la
solicitud, se aplica el descuento y se hace un monitoreo y revision.

Revision y actualizacion de la politica: La politica de descuentos debe ser revisada con
cierta frecuencia para garantizar la efectividad y cumplimiento con los objetivos de

rentabilidad de la institucion educativa.

*Valido por el 2025

Nombre del responsable:

Cargo

Firma

72



