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Resumen
1. Informacion general del documento
Tipo de
documento Trabajo de grado
Tipo de
impresion Digital
Nivel de
circulacion Publico
Titulo del Plan de mejoramiento para la Institucion Educativa Nelson Mandela de la ciudad de
documento Jamundi Valle del Cauca.
Autor(es) JHON JAIRO CAICEDO GUERRERO
Director
Publicacion Pasto, septiembre de 2018, 88 paginas.
Unidad Universidad Santo Tomas de Aquino Abierta y a Distancia, Facultad de Ciencias y
patrocinante Tecnologias, Programa Administracion de Empresas
Palabras Diagnoéstico, Control de Procesos Operativos y Organizacionales, Alumnos,
clave Prisionalizacion, Analisis y Herramientas.

2. Descripcion del documento

Trabajo de grado que propone el mejorar la calidad de los procesos determinantes a suplir las necesidades de
los clientes que para el caso en mencién es la Institucién Educativa Nelson Mandela que presta sus servicios a
la poblacion reclusa del Establecimiento Penitenciario de Méaxima Seguridad de Jamundi Valle.

La préactica esta enfocada a medir el nivel de calidad del proceso administrativo de atencion al cliente con el
que cuenta la Instituciéon y determinar las falencias y posibles soluciones que conlleven al mejoramiento
sustancial de la calidad de los servicios que ofrece a los alumnos, permitiendo particularmente poner en practica

los conocimientos y la preparacion obtenida durante los semestres cursados de administracion de empresas.

3. Fuentes del documento

Arboleda, M. (2005). Cddigo Penitenciario y carcelario. Bogota: Leyer, Art.3.

Colombia. Congreso de la Republica. Ley 65 (agosto 19 de 1993). Codigo Penitenciario y Carcelario.
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. lLey 115 (febrero 8 de 1994). Ley General de la Educacion.

_ .Ley 1970 (marzo de 1999). Cddigo de Procedimiento Penal. Art. 58

Colombia. Constitucion Politica. Bogota: EI Ministerio, 1991.

Foucault, M. (1992). La Verdad y las formas juridicas. Quinta Conferencia. Madrid: Ediciones de la Pigueta.

Hernandez, A., Gallarzo, M. y Medina, J. (2011). Desarrollo organizacional. 5a. ed. México: Pearson
Educacion.

Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, M. (2010). Metodologia para la investigacion. Perd: McGraw-Hill.

Koontz, D. y Weihrich, C. (1993). Elementos de administracion: naturaleza y proposito de la organizacion.
México: Mc Graw-Hill, 1993.

Macinnis J. y Hoyer, W. (2010). Comportamiento del Consumidor. Bogota: Cengage learning Editores, S.A.,
282 p.

Pérez, J. (2010). Gestidn por Procesos. Bogota: Esic Editorial.

Riascos, L. (2004). La Pedagogia de la Constitucion como garantia constitucional de toda persona. Huanuco:

Congreso Internacional de Derecho procesal Constitucional.

4. Contenidos del documento

Este trabajo de grado se dividi6 en 8 capitulos de los cuales, una vez abordados los temas de Justificacion y
objetivos en los dos primeros capitulos, tiene la siguiente distribucion: Capitulo 3: Donde se caracteriza la
empresa y se realiza una breve resefia historica de la misma; Capitulo 4: Marco de referencia que contiene el
contexto administrativo y la descripcion, de las herramientas de diagnostico a utilizar.

Capitulo 5: Diagnostico: aplicacion de la herramienta estratégica y la cuantitativa de analisis.

Capitulo 6: Aqui se efecta la formulacion del problema a solucionar Capitulo 7: Propuesta de solucidn,

Capitulo 8: Plan de accion., finalmente se desarrollan las respectivas conclusiones y recomendaciones.

5. Metodologia del documento

El desarrollo del proyecto de investigacion es de tipo Cuantitativo y Cualitativo narrativo porque mediante la

utilizacién de medios de recoleccion de informacién como son la entrevista y la encuesta medicion del nivel
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de conformidad de los clientes como son los alumnos en contexto de prisionalidad de la Institucion Educativa
Nelson Mandela que funciona dentro del Establecimiento Penitenciario de Maxima Seguridad de Jamundi
Valle. Por otra parte, se estructura un plan de cuatro objetivos para el mejoramiento en el servicio.

La informacion para la construccion de las actividades de promocion de la mejora en el desempefio se recopila
desde un primer enfoque estratégico aplicando alli la matriz DOFA y luego con una encuesta que permite

investigar una caracterizacion basica del estado del parea y procesos de servicio al cliente.

6. Conclusiones del documento

La implementacion de un plan de mejoramiento tendiente a prestar un mejor servicio a cada estudiante
permitird mejorar la imagen negativa que tienen sus clientes de la institucion educativa.

Desarrollar herramientas efectivas, claras y concisas enfocadas a mejora la educacion en el contexto de
prisionalidad permitird desarrollar mejores planes tendientes a elevar la calidad de la educacion y la atencion
al cliente en el Complejo Penitenciario.

El estudio identifica el “servicio al cliente” como el proceso operativo que mayores problemas genera en el
buen desempefio y produccion de la organizacion; para lo cual se hace necesario realizar un analisis para
determinar las herramientas que permitan relacionar los elementos que hacen parte del proceso de zona de
atencion al usuario y los mencionados inconvenientes que esta produciendo en el buen desempefio de la
organizacion; generando un sentido de pertenencia empresarial en la que se desempefia como profesional.
Cabe recordar que al prestar una buena atencidn al cliente se lograra que la empresa se posicione por encima

de la competencia y pueda alcanzar sus metas y objetivos institucionales propuestos.

7. Referencia APA del documento

Caicedo, J.J. (2018). Plan de mejoramiento para la Institucion Educativa Nelson Mandela de la ciudad de
Jamundi — Valle del Cauca alcanzando mis metas (Tesis de pregrado). Universidad Santo Tomés. Facultad de

Ciencias y Tecnologias, Administracion de Empresas, Pasto- Narifio.
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Abstrac
1. General information of the document
Kind of
document Degree work
Kind of
Print Digital
Circulation
level Public
Document Improvement plan for the Nelson Mandela Educational Institution in the city of Jamundi
title Valle del Cauca.
Author (s) JHON JAIRO CAICEDO GUERRERO
Director
Publication Pasto, September 2018, 88 pages.
Sponsoring Santo Tomas de Aquino University Open and Distance, Faculty of Sciences and
unit Technologies, Business Administration Program
Keywords Diagnosis, Control of Operative and Organizational Processes, Students, Prisionalization,

Analysis and Tools.

2. Description of the document

Work of degree that proposes to improve the quality of the determining processes to meet the needs of clients
that for the case in point is the Nelson Mandela Educational Institution that provides its services to the inmate
population of the Maximum Security Penitentiary Establishment of Jamundi Valle.
The practice is focused on measuring the level of quality of the administrative process of customer service that
the Institution has and determining the shortcomings and possible solutions that lead to the substantial
improvement of the quality of the services offered to students, particularly allowing in practice the knowledge

and preparation obtained during the semesters of business administration.

3. Sources of the document
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Arboleda, M. (2005). Penitentiary and prison code. Bogota: Leyer, Art.3.

Colombia. Congress of the republic. Law 65 (August 19, 1993). Penitentiary and Prison Code.

. Law 115 (February 8, 1994). General Law of Education.

. Law 1970 (March 1999). Code of Criminal Procedure. Art. 58

Colombia. Political constitution. Bogota: The Ministry, 1991.

Foucault, M. (1992). Truth and legal forms. Fifth Conference. Madrid: Editions of the Piqueta.

Hernéndez, A., Gallarzo, M. and Medina, J. (2011). Organizational development. 5a. ed. Mexico: Pearson
Education.

Hernandez, R., Fernandez, C. and Baptista, M. (2010). Methodology for research. Peru: McGraw-Hill.

Koontz, D. and Weihrich, C. (1993). Elements of administration: nature and purpose of the organization.
Mexico: Mc Graw-Hill, 1993.

Macinnis J. and Hoyer, W. (2010). Consumer behavior. Bogota: Cengage learning Editores, S.A., 282 p.

Pérez, J. (2010). Process management. Bogotéa: Esic Editorial.

Riascos, L. (2004). The Pedagogy of the Constitution as a constitutional guarantee of every person. Huanuco:

International Congress of Constitutional procedural law.

4. Contents of the document

This work of degree was divided into 8 chapters of which once addressed the topics of Justification and
objectives in the first two chapters, has the following distribution: Chapter 3: Where the company is
characterized and a brief historical review is made of it; Chapter 4: Framework of reference that contains the
administrative context and the description of the diagnostic tools to be used.

Chapter 5: Diagnosis: application of the strategic tool and the quantitative analysis.

Chapter 6: Here is the formulation of the problem to be solved Chapter 7: Proposal for a solution, Chapter 8:

Plan of action. Finally, the respective conclusions and recommendations are developed.

5. Methodology of the document
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The development of the research project is Quantitative and Quantitative Qualitative because by using
information gathering means such as the interview and the survey measuring the level of compliance of the
clients as they are the students in the context of prisionality of the Educational Institution Nelson Mandela who
works within the Maximum Security Penitentiary of Jamundi Valle. On the other hand, a four-goal plan for
improving the service is structured.

The information for the construction of activities to promote improvement in performance is gathered from a
first strategic focus, applying the SWOT matrix there and then with a survey that allows investigating a basic

characterization of the status of the parish and customer service processes.

6. Conclusions of the document

The implementation of an improvement plan aimed at providing a better service to each student will improve
the negative image that their clients have of the educational institution.

Developing effective, clear and concise tools focused on improving education in the context of prisionality
will allow the development of better plans tending to raise the quality of education and customer service in the
Penitentiary Complex.

The study identifies "customer service" as the operating process that generates the most problems in the good
performance and production of the organization; for which it is necessary to carry out an analysis to determine
the tools that allow to relate the elements that are part of the process of attention to the user and the
aforementioned drawbacks that are occurring in the good performance of the organization; generating a sense
of business belonging in which he works as a professional.

It should be remembered that by providing good customer service, the company will be able to position itself

above the competition and achieve its proposed institutional goals and objectives.
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7. APA reference of the document

Caicedo, J.J. (2018). Improvement plan for the Nelson Mandela Educational Institution of the city of Jamundi
- Valle del Cauca reaching my goals (Undergraduate thesis). University Santo Tomas. Faculty of Sciences and

Technologies, Business Administration, Pasto-Narifio.
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Introduccion

El pensamiento estratégico y sus instrumentos de despliegue son de vital importancia en
las empresas y fundamental para la supervivencia de éstas. Apoyados en las herramientas de
diagndstico y de construccién de planes de mejoramiento en el marco de la estrategia
empresarial, las organizaciones consiguen comprender y estudiar la situacion real y actual en
funcién de una mejora de su desempefio.

A su vez, permite el acceso a la informacidn del entorno externo e interno necesario para
poder definir una linea estratégica clara que posibilite la formulacion de distintas estrategias en la
medida de las posibilidades y tomando en cuenta sus recursos propios y capacidades, para
finalmente poner en marcha la estrategia mas factible, adecuada y aceptada par la propia
empresa.

Dada la importancia de la direccion estratégica dentro de la adecuada gestion y
mejoramiento del rumbo de las empresas, el objetivo del presente trabajo centra el interés en
realizar un andlisis estratégico general, y un diagndstico de la percepcidn del servicio entregado
al cliente o usuario; este aspecto resulta de mayor importancia al establecer que la organizacion
objeto del estudio, ofrece servicios educativos.

Adicionalmente por ser una organizacion adscrita a un recinto intramural o reclusorio,
esto ofrece una oportunidad valiosa en el despliegue de actividades en favor de la comunidad
usuaria. Esta caracteristica precisamente de privacion de libertad de sus usuarios hace que el
factor o parea relacionada con los procesos de servicio al cliente resulte de especial sensibilidad
e interés.

Para realizar la parte del analisis estratégico, se utiliza la recoleccion y revision de

informacidn mediante el instrumento denominado analisis de debilidades, oportunidades,
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fortalezas y amenazas DOFA, el cual se aplica desde dos fuentes por una parte la documental y
por otra las entrevistas no estructurados con personal de la institucion.

En cuanto al diagndstico de la percepcion de servicio al cliente, se aplica una entrevista al
total de la poblacion usuaria, que contiene 12 preguntas de tipo cerrado formato de respuesta si 0
no.

A partir de la informacion recogida, se estructura una estrategia de mejoramiento del
servicio, cuatro objetivos y sus respectivos planes de accion, enfatizando el despliegue de esto en
dos aspectos: “cultura de la organizacion” y “analisis mejora de los procesos”.

Entre los aspectos aqui tratados cabe resaltar una paradoja proveniente del diagnéstico
realizado mediante la encuesta pata conocer la percepcion que sobre el servicio tienen los
usuarios, pues si bien las calificaciones son relativamente bajas y evidencian inconformidad con
el servicio, el 100% considera desde los datos de dicha encuesta y desde los papeles de
anotaciones de trabajo del estudio, que el servicio prestado es de vital importancia, lo cual lleva
casi automaticamente al imperativo de mantener el servicio pero mejorarlo.

Otro aspecto de singularidad es la alta percepcion de discriminacion que el usuario
manifiesta en el despliegue de los momentos claves de interaccion en el contexto del servicio
prestado. Esto implica un reto adicional en donde muy seguramente a futura se pueden presentar
situaciones donde la prevalencia del reglamento institucional entra de alguna manera en conflicto
con la cultura del buen servicio, sin embargo, no se debe olvidar en ningn momento que se esta
en una situacion que “involucra desde todos los aspectos de donde se mire a seres humanos”.

Por ultimo, es importante resefiar que el plan de mejoramiento planteado se concentra en
dos aspectos: mejoramiento de la cultura de servicio en la institucion y analisis y mejora de

puntos o aspectos considerados criticos del proceso de atencién al cliente.
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1. Justificacién

Existen tres aspectos que determinan la justificacion para el presente trabajo; en primer lugar
y en el contexto del estudio de las ciencias administrativas, las organizaciones de servicio
representan el mayor reto posible en términos de la configuracion y mejoramiento de procesos
que lleven a una adecuada satisfaccion de las necesidades del cliente o usuario, pues al entregar
un intangible como el servicio, este encuentra mayoritariamente en las actividades desplegadas
por el factor humano, un soporte a la percepcion que del “producto servicio final se tenga; por lo
tanto elegir precisamente una institucion 100% prestadora de servicios, implica acercarse aun
maés al andlisis y practica de los aspectos que intervienen desde el factor humano en la gestion de
procesos y la administracion de organizaciones, recordando de paso que solo “personas de
calidad hacen empresas de calidad.

En segundo lugar, y en un sentido préctico, la actual situacion de privado de la libertad en la
Carcel Judicial de Pasto, ofrece una inmejorable oportunidad de desarrollar un trabajo de
practica, para la “Institucion Educativa Nelson Mandela de la ciudad de Jamundi — Valle del
Cauca alcanzando mis metas” entidad que presta sus servicios de educacion primaria y
secundaria dentro del Complejo Carcelario, a los internos e internas que se encuentran en este
reclusorio y que han manifestado con relativa frecuencia su insatisfaccion como usuarios; dicho
trabajo esta enfocado entonces en medir el nivel de calidad del proceso administrativo de
atencion al cliente con el que cuenta la Institucion y determinar las falencias y posibles
soluciones que conlleven al mejoramiento sustancial de la calidad de los servicios que ofrece a
los estudiantes, permitiendo particularmente poner en aplicacion los conocimientos y la

preparacion obtenida durante los semestres cursados de administracion de empresas.
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Finalmente, el centrar esfuerzos en un proceso y construccion de un plan de mejoramiento, es
la mejor manera de ajustar las actividades de una organizacion en pro de su calidad y del
cumplimiento de su razdn de ser, genéricamente expresada como “la satisfaccion de una necesidad

a sus clientes o usuarios”.



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA NELSON MANDELA
24

2. Objetivos

2.1 General

Construir una propuesta de mejoramiento, viable para la zona de transferencia, acorde con el
plan estratégico de la organizacion, con el fin de contribuir a la calidad del proceso formativo de

las personas privadas de la libertad.

2.2 Especificos

+ Realizar un diagnoéstico Estratégico de la Institucion Educativa Nelson Mandela focalizado en
la identificacion de las falencias, debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la

misma.

+/ Realizar un diagndstico de percepcion de la calidad del servicio al cliente o usuario de la
institucién educativa Nelson Mandela, que permita identificar adecuadamente la problematica

central de la institucion.

« Elaborar un plan de mejoramiento que defina estrategia, objetivo (s) y plan de accién a

desplegar., todo esto en funcién de la problematica identificada.
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3. Caracterizacion de la empresa

3.1 Aspectos Generales

La Institucion Educativa “Nelson Mandela” con Resolucion de reconocimiento de caracter
Oficial Numero 3049-1307 de Noviembre 28 de 2011, ubicada en el Kilémetro 2.7 Via Bocas
del Palo, en el Complejo Penitenciario y Carcelario de Jamundi, lleva 3 afios de creada y nace de
la necesidad de mejorar la calidad de la educacion a las personas que se encuentran en contexto
de prisionalidad y a su vez amparada en la Carta Politica de Colombia articulos 2, 67 y 70 que
habla de la responsabilidad del Estado para con las personas y de la educacion en el contexto de
la prisionalidad y, la Ley 115 de 1994 - Ley general de la educacion que da los mecanismos
necesarios para desarrollar evolutivamente la educacion a través de la Educacion Formal, la
Educacion Informal y la Educacion para adultos, contemplado en su articulo 50 y articulo 68 que
establece la educacion para la Resocializacion Social bajo procedimientos educativos integrales,
al igual que el articulo 69 que exige procesos pedagdgicos acordes con la situacion de existencia
del sujeto y en concordancia con el Decreto 3011 de 1997 reglamentario de la Ley 115 de 1994
que trata sobre la educacién para adultos en el contexto de encierro y que deja muy en claro en
su articulo 3 que: “en la poblacion carcelaria no solo se busca recuperar saberes, sino también
valores, actitudes, otras practicas y comportamientos sociales”. Es por ello que, dicha institucién
ofrece sus programas “especiales” de educacion a la poblacion carcelaria a través de una
normativa interna regida por la ley 65 de 1993 articulos 94 y 142 que sefiala: “objetivo del

tratamiento penitenciario es preparar al condenado mediante su resocializacion para la vida en
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libertad” y que mejor oportunidad para hacerlo a través de la Instituciéon Educativa “Nelson
Mandela” que ofrece sus servicios de educacion formal para adultos que comprende:

Alfabetizacion

Educacion Basica

Educacion Media

Atendiendo a lo establecido por el Decreto 3011 de 1997 sobre la organizacion de la
educacion de adultos, los hallazgos del diagnostico y las directrices del Instituto Nacional
Penitenciario y Carcelario, define la siguiente estructuracién de CLEI para la Educacion Formal
los cuales son adoptados por el Proyecto Educativo Institucional, asi:

La Educacion Bésica formal se desarrollara en 4 Ciclos Lectivos Especiales Integrados (CLEI.
Decreto 3011/97):

CLEI 1: Correspondencia con los Grados 1°, 2°, 3°.

CLEI 2: Correspondencia con los grados 4° y 5°.

CLEI 3: Correspondencia con los grados 6° y 7°.

CLEI 4: Correspondencia con los grados 8°, y 9°.

La Educacion Media Formal se desarrollard en 2 Ciclos Lectivos Especiales Integrados (CLEI.
Decreto 3011/97):

CLEI 5: Correspondencia con el grado 10°.

CLEI 6: Correspondencia con el grado 11°.

Estas se desarrollan por Ciclos Lectivos Especiales Integrados CLEI, correctamente organizada
y estructurada como parte del Proyecto Educativo Institucional PEI o Reglamento Pedagogico RP
y debidamente certificada, reconocida y legalizada por la Secretaria de Educacion de Jamundi -

Valle, en los horarios de la mafiana y la tarde.
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Es de anotar, que el servicio que ofrece el Complejo Penitenciario de Jamundi a través de la
Institucion Educativa “Nelson Mandela” es de gran aceptacion por parte del personal de internos
e internas que hacen parte de la poblacidn carcelaria, ya que, aparte de brindarles la oportunidad
de redimir su pena ante el juez de ejecucidn de pena que vigila su condena, también les da la
oportunidad de educarse formalmente y alcanzar sus estudios primarios, secundarios y dado el

caso universitario.

3.2 Area de Procesos de Relacion y gestion de las necesidades de los Clientes

Corresponde esta area al despliegue de las actividades de servicio y en donde se evidencia
primordialmente la atencién al Cliente Interno y Externo; Venta y Comercializacion de
Productos y/o Servicios; Preventa, Venta y Postventa; Posicidn en el Mercado; Posicionamiento
de Marca y en general donde se desarrollan Relaciones con los Clientes Internos o Externos.

Toda persona privada de la libertad por uno u otro motivo es trasladada a un centro de
reclusion segun el caso, puesto que existen carceles para hombres y mujeres; este interno/a debe
pasar por un proceso de registro antes de ingresar al Complejo Penitenciario Jamundi, donde es
resefiado por el area de dactiloscopia, y posteriormente a través del sistema de ingreso del
INPEC llamado SISIPEC se llena la base de registro del interno donde se recolecta los datos
correspondientes a su nombre, edad, sexo, preparacion educativa, domicilio y parientes cercanos.

Posteriormente son asignados a los diferentes patios a través de la Junta de Patios que se
celebra dos veces a la semana dependiendo el caso, y segun la clasificacion de fase de seguridad,
ya que existe la fase de Alta Seguridad, Mediana Seguridad y la Fase de Confianza (Minima

seguridad).
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Al llegar el interno ya sea nuevo o que venga trasladado de otro centro de reclusion del pais,
este debe pasar por la etapa de induccion al tratamiento penitenciario segun lo estipula la Ley 65
del 93 ahora reformada por la Ley 1709 del 20 de enero de 2014, y en ella se identifica los
internos que seran postulados para ingresar al area de educativas del Complejo Penitenciario
puesto que sélo los que son bachilleres pueden optar por redimir su pena en el area de talleres,
cursos dictados por el SENA y puestos de rancheros, panaderos y expendio respectivamente.

Esta seleccién se realiza mediante una entrevista personal a cada interno nuevo que llega al
Complejo, y todos los datos son verificados por el personal administrativo que labora en el
establecimiento y para ello se le exige a cada interno que haga llegar a las oficinas educativas de
la institucion, ya sea el diploma de grado para los que dicen ser bachilleres o los correspondientes
certificados de estudio que hayan cursado en su vida civil; dichos certificados son verificados en
las bases de datos del SIMAT de la secretaria de Educacion de Jamundi.

Todo nuevo estudiante y/o promovido, que ingresa a la Institucion Educativa Nelson Mandela
debe cumplir con los requisitos exigidos por el régimen penitenciario del establecimiento

educativo, tales como:

3.2.1 Condiciones de ingreso y matricula

Se establecen las siguientes condiciones para el ingreso:

a. El interno o interna que desea ser vinculado al Centro Educativo como estudiante o agente

educativo, debe enviar la solicitud a la Junta de Evaluacion, Trabajo, Estudio y Ensefianza.
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b. Debe ser remitido oficialmente por la Junta mencionada a la Instituciéon Educativa “Nelson
Mandela”, la cual realizara una evaluacion de ingreso para determinar el CLEI en el que debe
ingresar.

c. Adelantar el proceso de registro y control (matricula).

d. En el caso de los agentes educativos internos deben cumplir con los requisitos emanados en
la Ley 65 de 1993 y haber cursado el seminario de agentes educativos y alcanzados los objetivos
propuestos. El concepto sera remitido a la JETEE por el area de Educacion, Deporte, Recreacion

y Cultura.

3.2.2 Condiciones de ingreso al ciclo respectivo

a. Haber cursado el semestre de induccién y obtener un total de 30 créditos.

b. Estar debidamente registrado (matriculado) ante la oficina de Coordinacién Educativa.

c. Casos Especiales: superado el 17% del desarrollo curricular en el ciclo, es admisible el
ingreso de un interno(a) a la experiencia Educativa, en tanto él mismo adelante un proceso de
nivelacion frente a los objetos de conocimiento y mediaciones ya abordadas por los demas
internos. Lo anterior es posible, siempre que el interno haya cursado el semestre de Induccion y el
taller previo al ciclo, en caso contrario, tendra que realizar un proceso normal de ingreso.

Transcurrido el 50% de desarrollo curricular del ciclo, el ingreso no es posible, en tal caso el
interno(a) adelantara de manera individual el taller de Induccion al ciclo respectivo.

En los casos anteriores, el interno(a) debera tener acumulados 30 créditos, producto del
semestre de induccion y a su vez, haber realizado el taller de induccion, previo al ciclo donde fue

ubicado. Si el interno es trasladado de un establecimiento a otro, no tendré interrupcion de su
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proceso, siempre y cuando haya iniciado en el establecimiento anterior el proceso de
Autoformacion bajo las condiciones requeridas. En caso contrario, se sometera a las condiciones

normales de ingreso.

3.2.3 Proceso de registro y control académico

Se establece como instancia formal que debe cumplir el interno(a) para regularizar su ingreso
y permanencia en el proceso de formacion. Se concibe como la accién oficial de matricula que
adelanta el interno ante la oficina de Registro y Control Académico, representada en la
Coordinacion Educativa.

Dicho registro se realiza en dos sentidos:

La matricula oficial al proceso de Induccion General y Renovacion de matricula al ciclo
respectivo, una vez finalice el semestre de Induccion.

El registro Académico del objeto de conocimiento y su respectiva mediacion, cada vez que se
aborde un nuevo objeto de conocimiento.

Debido a que en la Institucion Educativa “Nelson Mandela” cuenta con cuatro sedes la zona de
procesos con los clientes requiere de la mayor atencién posible debido a que el nimero de clientes
con los que cuenta la institucién educativa es bastante elevado y esta alrededor de los 1600 alumnos
a quienes se les debe brindar la mejor atencion posible por parte de la organizacion educativa quien

tiene como meta la resocializacion del individuo en el contexto de la prisionalizacion.
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4. Marco referencial

La administracion es una actividad esencial, asegura la coordinacion de esfuerzos individuales
para el logro de metas grupales; siendo este un sistema abierto que opera dentro del medio
ambiente e interactta con él.

La esencia de la administracion es la coordinacion de los esfuerzos de la gente a través de las
funciones principales que el administrador debe ejercer como son la planeacion, la organizacion,
la direccién, y el control.

En el caso expuesto, se presentan tres grandes grupos de marco tedrico o de referencia asi:

En primer lugar, el analisis y diagnostico estratégico, y el analisis o evaluacién a partir de las
percepciones del cliente o usuario.

En segundo lugar, las teorias y aspectos practicos correspondientes a la percepcion de la
calidad del servicio por parte del cliente y los modelos de promocién del cambio en la organizacion
para una mejora del servicio que se ofrece.

En tercer lugar, la estructuracion de planes de mejoramiento, expresados en los denominados
“formatos de plan de accion, para procurar el cambio en una problematica evidenciada en el

diagnostico o un resultado no deseado.

4.1 Herramientas para el diagnostico

4.1.1 Herramienta de diagndstico estratégico

Etimologicamente (estudio de las palabras) el concepto de estrategia proviene del griego

“stratego” que significa “general al mando de un ejército” o el arte de desarrollar exitosamente
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las tareas propias de un general. En un sentido militar, las estrategias son las estratagemas o
“planes de accion”, mientras que las tacticas representan el arte de ejecutar aquellas y como
manejar las fuerzas durante la batalla. Se puede encontrar paralelismos o similitud entre ganar
batallas en el campo militar y ganar batallas compitiendo en mercados, atendiendo a los clientes
o0 usuarios; por ello hay un cierto proceso de calco entre el lenguaje técnico militar y el
organizacional, ademas de una permanente adaptacion de los principios y reglas en el ambito
economico-empresarial (Kotler, 2011).

El concepto de estrategia, en el &mbito empresarial, surge a mediados de los afios sesenta.
La estrategia empresarial implica los objetivos de la organizacion y los cursos de accion
fundamentales, de acuerdo con los recursos actuales y potenciales de la empresa, con el fin de
lograr la optimizacion de ésta con su entorno. A partir de este concepto de estrategia y la
adopcion de esta nueva actitud, comienza a perfilarse la Direccidn Estratégica, con motivo de la
crisis industrial de finales de los setenta, por el cual el enfoque estratégico sufrié una
reconversion metodolégica con las siguientes consideraciones: La complejidad, diversidad,
dinamicas y ambiguedad del entorno; la propia complejidad interna de la organizacion, por la
interrelacion de las amenazas y oportunidades del entorno, lo que lleva a una exigencia de
flexibilidad y creatividad; mayor necesidad de servicios directivos en cada una de las fases del
proceso, los cuales requieren una integracion total, horizontal y vertical. Asi, Schendel y Hofer,
(1979), sostenian que la Direccidn Estratégica es un proceso que se ocupa esencialmente del
desarrollo y utilizacion de la estrategia, que es la guia de las operaciones de la empresa. Dicho
proceso esta constituido por las fases de formulacion de la estrategia, implementacion y control
de la misma. Desde los 80 y con la entrada del movimiento de calidad total que tiene su origen

en Japon y los paises de la zona Asia pacifico, surge también una flexibilizacion préactica del
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“pensamiento estratégico administrativo”, de la mano del concepto dindmico de la gestion dia a
dia o ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar correctiva o preventivamente), de esta forma
se integra el pensamiento y diagndstico estratégico al mejoramiento desde lo operativo en
concordancia con el marco administrativo general de la organizacion o empresa. (Falconi, 1994)

La flexibilizacién mencionada implica en Gltimas que el analisis estratégico no debe
terminar en un documento que guarda la alta direccion de la organizacion en una gaveta de
escritorio, por el contrario, debe alimentar permanentemente procesos de analisis del desempefio
y gestion diaria de la empresa para asi construir a la par planes de mejoramiento que propicien la
retencién y captacion de nuevos clientes o usuarios.

Hax y Majluf, (1991), proponen una definicion de estrategia que recoge seis dimensiones
diferentes para captar todos los elementos relevantes del pensamiento estratégico aplicado en las

organizaciones:

1. Es un patrén de toma de decisiones coherentes, unificado e integrador. 2. Determina y
revela el propésito de la organizacidn en cuanto a sus objetivos a largo plazo, programas
de accion y prioridades de asignacién de recursos. 3. Selecciona los negocios en que se
participa o se va a participar. 4. Intenta lograr una ventaja sostenible a largo plazo en cada
negocio respondiendo a las amenazas y oportunidades del entorno y las fortalezas y
debilidades de la empresa. 5. Comprende todos los niveles jerarquicos de la organizacion.
6. Define la naturaleza de las contribuciones econdémicas y no econémicas de los grupos

relacionados con la actuacion empresarial.

La direccion estratégica es de vital importancia en toda empresa u organizacion, incluso

en aquellas de caracter publico y fundamental para la supervivencia de éstas; mediante
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conocimientos de técnicas de investigacion social y la aplicacion del andlisis estratégico a traves
de herramientas de diagnostico se utilizara en este caso el Analisis DOFA, gue esta formada por

las siglas de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

Las debilidades son caracteristicas que impiden a la empresa rendir correctamente y que
deben de tratar resolverse. Las oportunidades son tendencias, fuerzas, acontecimientos
que la organizacion puede utilizar a su favor. Las fortalezas son competencias,
capacidades y aptitudes que posibilitan que la empresa trabaje adecuadamente. Las
amenazas son posibles acontecimientos o fuerzas que estan fuera de control, que una
organizacion debe prever y decidir cbmo contrarrestarlas para que no perjudigquen su

desarrollo. (Ansoff, 1986)

En la siguiente figura se despliega una caracterizacion general del analisis matricial

DOFA construida a partir de los textos revisados.

Negativos Positivos
para alcanzar el objetivo para alcanzar el objetivo
Origen Interno -
(atrigutos de la empresa) Debilidades Fortalezas

Amenazas

Oportunidades

Figura 1. Caracterizacion general del analisis matricial DOFA.

Fuente: construccion propia
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En el recuadro amarrillo, se concentra aquello que es de origen interno y que entorpece el
logro de los objetivos, su origen interno posibilita la actuacion inmediata sobre este aspecto y su
caracter negativo en el alcance de los objetivos, pone al factor en la agenda del dia, esto es lo que

se denominaria en el contexto del plan de mejoramiento lo “urgente e importante”.

4.1.2 Herramienta para el analisis y diagndstico de las percepciones del cliente

Fundamentada en el cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el
proposito de obtener informacion de los clientes, la encuesta es la técnica o herramienta de
recoleccion de informacion a utilizar en el presente estudio para asi lograr un conjunto de datos
con referencia a la percepcion del servicio que los usuarios tienen.

La encuesta es una de las técnicas de recoleccion de informacion mas utilizada, a pesar de
su pérdida de credibilidad por el posible sesgo al responder por parte de las personas encuestadas
(Bernal, 2000). Sin embargo esto se contra resta al utilizar la encuesta combinada con la
recopilacion de informacidon de campo en formatos semi estructurados incluido el “analisis
estratégico” DOFA a desarrollar y anteriormente registrado como herramienta de diagnostico,
pues la complementariedad consecuente entre este y la encuesta valida o genera la atencion sobre
la necesidad de correctivos pertinentes, esto en gran medida como consecuencia de los resultados
obtenidos de la aplicacion estos dos instrumentos.

La encuesta utilizada esta resefiada en el anexo A y contiene 12 preguntas de caracter

cerrado y del tipo dicotomico (opcion de respuesta si 0 no).
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4.2 Modelos de mejoramiento y percepcion del servicio al cliente

Se revisan ahora las teorias y aspectos practicos que soportan los disefios de analisis de
solucion para la percepcion de la calidad del servicio por parte del cliente y los modelos de

promocion del cambio en la organizacién para conducentes al mejoramiento organizacional.

4.2.1 Casualidad y Condena: Teoria de la Atribucion

La teoria de la atribucion revela las explicaciones que dan los individuos acerca de las causas
de los efectos o conductas. En un contexto de marketing, cuando un producto o servicio no
satisface las necesidades del consumidor, intentaran encontrar una explicacion con base en tres
factores (Macinnis y Hoyer, 2010).

Estabilidad. ¢ La causa del acontecimiento es temporal 0 permanente?

Enfoque. ¢ EIl problema esta relacionado con el consumidor o la empresa?

Capacidad de control. el acontecimiento esta bajo el control del cliente o de la empresa?

Los clientes tienden mas a la insatisfaccion si la causa se percibe como permanente,
relacionada con la empresa y no bajo el control del cliente. Suponga que encuentra una fisura en
el parabrisas de su automovil nuevo. Si percibe que solo ocurri6 por casualidad o que es un
acontecimiento temporal. Mas all& del control de la empresa (quiza una piedra impacto la
ventana al conducir) o quiza fue su culpa, es muy probable que no se sienta insatisfecho. Por otra
parte, si se descubre que muchos otros consumidores han tenido el mismo problema, es decir, la
causa es mas permanente, esta relacionada con la empresa y bajo su control. Quiza se sentira

insatisfecho.
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La teoria de la atribucion también aplica a los servicios. Por ejemplo, los consumidores se
sentirian insatisfechos con una agencia de viajes si el problema que hubieran experimentado
fuera permanente y estuviera bajo el control de la empresa. En un estudio de deseo de quejarse o
de volar nuevamente con la misma empresa. Los consumidores que puedan elegir si participan
en un servicio tienden a atribuir al menos en parte cualquier resultado negativo a su propio
involucramiento, mientras que atribuirian buena parte de cualquier resultado positivo a su propia
participacion. La satisfaccion con los servicios también depende de que el consumidor
responsabilice a la empresa por el resultado y crea que este se ha debido a una causa estable o
inestable. Por ultimo, los consumidores estan mas satisfechos cuando las empresas ejercen un

esfuerzo considerable para servirlos, aun cuando las ofertas no sean buenas.

4.2.2 Justicia y Equidad: Teoria de la Equidad

La teoria de la equidad se enfoca en la naturaleza de los intercambios entre los individuos y
sus percepciones. En marketing esto se ve reflejado en el intercambio entre un comprador y un
vendedor o una entidad. De acuerdo con la teoria de la equidad, los consumidores se forman
percepciones de lo que ellos dan en un intercambio determinado y de lo que reciben del, y
compran estas percepciones con lo que perciben que da y recibe el vendedor, el distribuidor y o
la empresa, por ejemplo, cuando compra un automovil, lo que un consumidor da podria incluir la
busqueda de informacion, el esfuerzo de toma de decisiones, la ansiedad psicoldgica y el dinero.
El resultado seria un automavil satisfactorio. Lo que da el vendedor podria incluir un producto de
calidad, el esfuerzo de ventas y un plan de financiamiento; lo que el vendedor recibe podria ser

una utilidad justa.
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Para que la equidad ocurra, el comprador debe percibir que hubo justicia en el intercambio.
Por lo tanto, el comprador del automaovil podria percibir un intercambio justo si él o ella
compraron un buen automavil a precio justo. La satisfaccion es incluso mayor si los

consumidores perciben que han recibido una ganga. (Koontz, 1993).

Ellos se sienten insatisfechos, si perciben inequidad en un intercambio, por ejemplo, si el
vendedor no puso suficiente atencion al comprador, genera incomodidad. Para que la equidad
ocurra, este debe percibir que aquél esté siendo justo en su trabajo. Sin embargo, las percepciones
de justicia tienden hacer egocentristas, sesgadas mas hacia lo que obtienen el comprador y da el
vendedor, que a lo que da el comprador y obtiene el vendedor.

Lateoria de la equidad complementa el paradigma de desconformidad en que especifica otra forma
posible de insatisfaccion. En otras palabras, ambos tipos de procesos pueden operar al mismo
tiempo. Sin embargo, mientras que el paradigma de disconformidad se enfoca en las expectativas
y el desemperio, la teoria de la equidad esta relacionada con normas interpersonales mas generales
que rigen los que esta bien o0 mal y consideran los resultados tanto para el vendedor como para el

comprador.

Expectativas
Pasitiva
| Satisfaccion
Disconformidad
Insatisfacion
Desempenoc '
Megativa

r

Figura 2. Paradigma de desconformidad.

Fuente. Este estudio
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4.2.3 Teoria de los Rasgos

Los teoricos de los rasgos proponen que la personalidad estd compuesta por caracteristicas
que describen y distinguen a los individuos. Por ejemplo, las personas pueden describirse como
agresivas, tratables, calladas, taciturnas, timidas o rigidas. El psicélogo Jung, (2018), desarrollo
uno de los esquemas mas basicos de la teoria de los rasgos, que sugeria que los individuos
podian clasificarse con base en sus niveles de introversion y extroversion. Los introvertidos son
timidos, prefieren estar solos y se sienten ansiosos en presencia de otros. Tienden a evitar los
canales sociales y quiza no obtengan informacion de nuevos productos de otras personas.
También se sienten motivados por la presion social y tienden més hacer las cosas que les
complazcan. En cambio, los extrovertidos son més abiertos, sociables y, por lo general,
convencionales.

“La investigacion social ha encontrado que los cinco principales rasgos de personalidad
tienden a explicar la mayoria de las variaciones en la personalidad. Los cinco grandes:
amabilidad, escrupulosidad, estabilidad emocional, apertura y extroversion” (Macinnis y Hoyer,

2010).
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Taciturno Sensible
Ansioso Inquieto
Rigido Agresivo
Sobrio Excitable
Pesimista Cambiante
Reservado Impulsivo
Antisocial Optimista
Callado Activo
J

Pas_lvo Sociable
dead_oso Extrovertido
RefI,e_X|vo Indiscreto
Pacifico Receptivo
Cont(olado De trato facil
Conflgble Animado
Ecuénime Despreocupado
Calmado Lider

%

N

Figura 3. Teoria de los Rasgos

Fuente. Este estudio

4.2.4 Teorias Psicosociales

Estas proponen que los individuos actlan en situaciones sociales para satisfacer sus
necesidades. La investigadora Horney, (2013), por ejemplo, creia que el comportamiento puede
caracterizarse por tres orientaciones fundamentales. Los individuos ddciles dependen de los
demas y son modestos, confiables y unidos a un grupo.

Los individuos agresivos necesitan poder, alejarse de los otros y son extrovertidos, asertivos,

tiene confianza en si mismo y tenaces.
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Los individuos aislados son independientes y autosuficientes pero desconfiados e introvertidos.
Estas tres orientaciones se miden mediante la escala CAD. Un estudio revel6 que el asertividad
y la agresividad tenian una fuerte relacion con los estilos de interaccidn de las instituciones de
marketing. En particular las personas muy asertivas y agresivas tienden a percibir las quejas

como algo aceptable y las disfrutan. (Macinnis y Hoyer, 2010).

En la teoria psicoldgica los investigadores distinguen entre los consumidores orientados al
estado, que tienden méas a depender de normas subjetivas para guiar su comportamiento, y los
orientados a la accion, cuyo comportamiento se basa mas en sus actitudes.

Los consumidores también varian en términos de su atencion a la informacién que les ayuda a
compararse con otras personas (informacion de comparacion social). Los individuos con un nivel
alto en este aspecto son mas sensibles a la presion normativa que en los que en este aspecto son

mas bajos.

4.2.5 Teoria del campo de fuerza

Todo comportamiento es el resultado de un equilibrio entre las fuerzas de impulso y las
restricciones que se contraponen de modo que las primeras ejercen presion hacia una direccion y
las segundas en direccidn opuesta.

El cambio planeado es una modificacion de las fuerzas que mantiene el comportamiento de un
sistema estable, asi cuando ambas fuerzas estan equilibradas los niveles actuales de
comportamiento se mantienen y se logra un equilibrio para tal fin; se dispone de tres fases para
llevar a cabo el cambio planeado:

1. “Descongelamiento, que implica reducir las fuerzas que mantiene la organizacion en su
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nivel actual de comportamiento.
2. Cambio o movimiento, consiste en el desplazamiento hacia un nuevo estado o nivel dentro
de la organizacion, desarrollando nuevos valores, habitos, conductas y actitudes.
3. Recongelamiento, que es donde la organizacion se estabiliza en un nuevo estado de
equilibrio apoyado por la cultura organizacional, las normas politicas y estructura
organizacionales”. (Hernandez, Gallarzo y Medina 2011).

Sustentacién de la solucion: (Descongelamiento)

4.3 Los planes de mejoramiento y el cambio en la organizacion

Hacer lo mismo, de la misma forma, no tiene por qué producir cambios de mejora, pero
incluso no se tiene la certeza de que incorporando ciertas medidas y llevando a efecto las acciones
previstas se vayan a alcanzar los objetivos previstos. Hace falta llevarlas a la practica y comprobar
su efecto.

Para esto, el plan de mejoramiento se configura como un conjunto de medidas que adopta
una organizacion con el fin de mejorar su rendimiento; una vez efectuado el diagndstico y anélisis
correspondiente, las medidas a implementar se registran de forma sistematica (constituyendo el
plan en si), para asi poder ejercer una adecuada verificacion y control de la manera en que esta
evolucionando la situacion a mejorar, de acuerdo a lo planificado, esto implica un despliegue
adecuado del esencial principio de coherencia “pensar, decir, escribir y actuar en la misma
direccion”.

Originado en las herramientas para la gestion de la calidad, el plan de mejoramiento
continuo tipico, lleva por nombre 5WH por sus iniciales en inglés que traducen lo siguiente: qué

(mejorar), quien (debe ejecutar la mejora - responsable), codmo (procedimiento para mejorar),



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA NELSON MANDELA
43

Cuando (fechas de seguimiento y entrega), Cuanto (cantidades indicadores) y Cuanto cuesta
(presupuesto). Este esquema matricial basico se adapta de acuerdo a las facilidades,
especificaciones y formatos de cada organizacion.

En diversos escenarios, se constata dentro de los planes de mejora una buena definicion
del problema y de las lineas que debe seguir la institucion para conseguir mejores resultados. Esto
es un punto muy importante, pero no es suficiente para tener un buen plan de mejora: estos
principios o lineas de mejora deben concretarse en acciones especificas que comprometan a las
personas implicadas

El plan de mejoramiento se registra en un formato de plan de accion o genéricamente

denominado de “actividades”, a continuacion, se presenta el que se utiliza en el presente estudio.

INSTITUCION

NOMBRE DEL PLAN
ANO:

Descripcion resultado no deseado o Problema:

Estrategia:

Objetivo:
Indicador:
Meta:

ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO INDICADOR RESULTADO PRESUPUESTO
ESTIMADO DE LA ESPERADO
EJECUTA VERIFICA ACTIVIDAD

Figura 4. Formato para registro de planes de mejoramiento.

Fuente: Construccion propia a partir de formatos de gestion y mejora de la calidad observados
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5. Diagndstico

5.1 Diagnostico estratégico

Este se realizo haciendo uso de técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion (matrices
de diagnostico, listas de chequeo, entrevistas no estructuradas y anotaciones de campo),
procesamiento y andlisis de la misma para la posterior estructuraciéon de la matriz DOFA que a

continuacion se presenta:

Tabla 1
Matriz DOFA
Debilidades Oportunidades
+ Falta de buena atencion al cliente en el «” Mediante la implementacion de procesos
proceso registro y matriculas académicas. de registro y matriculas académicas
+ Falta de compromiso en la atencion al usuario utilizados por otros planteles educativos
por parte de los profesores de la institucion. afines a la estructura académica de la
+ El personal de guardia del INPEC adscrito a institucién mejorar la atencion al cliente.

la organizacion no tiene preparacion en el « Existencia de instituciones educativas

campo de atencion al cliente. que ofrecen programas de formacion a
+ El proceso de atencion al alumno por parte de distancia y/virtuales (en linea).

la secretaria general es deficiente. +/ Hay oferta de seminarios, charlas, cursos
 Discriminacién por parte del personal relacionados con el manejo de personal y

administrativo (civiles) hacia los alumnos. atencion al cliente, de manera presencial,

+ Mala evaluacion del grado de escolaridad de distanciay virtual (en linea).

los alumnos, lo que ocasiona retrasos en los

procesos educativos.
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+/ Desmotivacién por parte de los alumnos en
cuanto al proceso de ensefianza que se imparte
en la institucion.

+/ La falta de compromiso de la direccion de la
organizacion, por su doble desempefio en las
funciones tanto en el Complejo Penitenciario
como en la Institucion Educativa Nelson
Mandela.

Fortalezas

Amenazas

+/ Buena implementacion de flujograma de

procesos de la zona de atencion al cliente.
+/ Buena afinidad de monitores y estudiantes.

« Transversalidad de los conocimientos
impartidos en consonancia con el proyecto
educativo.

+/ Compromiso del personal de la guardia del
INPEC con la Institucion Educativa ‘“Nelson

Mandela”.

+ Exigencia en la calidad de educacion por

parte del Ministerio de educacion
Nacional.

« Auditoria de la Secretaria de Educacion

de Jamundi.

« Traslado de coordinadores a otros

establecimientos penitenciarios.

Estrategias

Estrategias

«/ La coordinacion académica de la I.E.N.M.
debera mejorar el proceso de atencion al
cliente en el proceso de registro y control

académico.

+ La direccién de la I.LE.N.M. oficiara a la
direccion del INPEC Bogota, para que escoja
personal de guardia con carreras

profesionales afines a la docencia educativa y

la administracion.

+/ Mediante la implementacion de un plan

de mejora a cada profesor y a la
fundacion se adquirird una
estandarizacion de la calidad de la
educacion que se imparta e la

organizacion educativa.

+ En cada auditoria que realice la

Secretaria de educacion de Jamundi se
llevara a cabo una restructuracion

general o parcial de los procesos
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+ La direccion de la I.E.N.M. en coordinacion administrativos 'y educativos de la
con la coordinacién académica tomaran las organizacion. Revision o evaluacion del
medidas necesarias con el fin de prestar un MEN.

mejor servicio a los alumnos por parte de la «” Debera de firmarse un compromiso por

secretaria general. parte de la Direccion General del INPEC

+ La direccion del Complejo Penitenciario que en cuanto a no trasladar a los
al mismo tiempo es la Rectoria de la 1.E.N.M. funcionarios adscritos a la I.E.N.M. con
y la coordinacion académica tomara las miras a evitar traumatismos en su
medidas necesarias tendientes a acabar con la administracion.

discriminacién que se estd presentando en la
organizacion hacia los alumnos y si es del
caso se procedera a retirar del cargo al
personal administrativo que no acate las
nuevas reformas educativas para el buen
desempefio en lo concerniente a los procesos

de atencion al cliente de la organizacion.

+ La direccion de la I.E.N.M. coordinara con
cada profesor de la organizacion educativa
para que haya un cambio de actitud y
compromiso frente a la buena atencion de los

alumnos.

«/ La coordinacion de cada sede debera en
conjunto con los monitores realizar un censo
educativo y valorar a cada alumno para
ubicarlo en su respectivo grado escolar y
mejorar la calidad del proceso de atencion al
cliente.

+ La direccion del Complejo Penitenciario que
al mismo tiempo es la Rectoria de la 1.E.N.M.

y la coordinacion académica tomara las
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medidas necesarias tendientes a lograr una
motivacion 'y comprometimiento de los
alumnos (internos) de la 1.LE.N.M.

« La direccion del Complejo Penitenciario
deberé ajustarse a las normas estipuladas por
la ley 65/93 (Cddigo Penitenciario) y la ley
115/94 (Ley General de la Educacion).

Fuente. Este estudio

5.2 Diagnostico de las percepciones del cliente

Este diagnostico se llevo a cabo mediante el uso de una encuesta dirigida a los alumnos que

pertenecen a los ciclos lectivos I, 1. 1V, V y VI.

Anélisis del cuestionario: De acuerdo con la informacion recopilada, de los 320 clientes
(alumnos) encuestados en la Institucion Educativa “Nelson Mandela” por motivos de espacio,

tiempo y comodidad se pudo obtener los siguientes datos:

Tabla 2.

Contingencia

Numero de internos que NuUmero de internos que
respondio respondid
afirmativamente negativamente

(sh (NO)

Pregunta Total

1 220 100 320

2 131 189 320
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3 273 47 320
4 24 296 320
5 0 320 320
6 320 0 320
7 162 158 320
8 320 0 320
9 127 193 320
10 160 160 320
11 286 34 320
12 306 14 320

Fuente. Este estudio
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Porcentaje de internos que respondieron
afirmativamente

(SD
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Figura 5. Andlisis de resultados 1

Fuente. Este estudio
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Porcentaje de internos que respondieron
negativamente
(NO)
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Figura 6. Andlisis de resultados 2

Fuente. Este estudio

Se puede observar de la figura 6, pregunta 1, que de 320 alumnos encuestados el 69% esta de
acuerdo con la ensefianza que se imparte en la Institucién Educativa "Nelson Mandela" y solo el
31% no esta de acuerdo con la ensefianza.

En la pregunta 2, muestra que el 59% de los alumnos encuestados piensa que la atencién de

los docentes no es la mas adecuada para la formacion académica impartida en la Institucion
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Educativa "Nelson Mandela”, lo que indica que hay un alto porcentaje de inconformismo con los
servicios prestados por la organizacion; y el 41% de los estudiantes estan de acuerdo con la
formacion que se imparte por parte de los profesores.

Para la pregunta 3, se puede observar que 293 alumnos de 320, dado por el 85% ha sido
discriminado por parte del personal administrativo lo que demuestra la mala calidad del servicio
educativo de la organizacion, lo que va en contra de las politicas de la Institucion Educativa
"Nelson Mandela" y solo 47 alumnos representados por el 15% no piensan que han sido
discriminados o rechazados por el personal administrativo.

El 92% de la pregunta 4, demuestra su inconformismo con el proceso de solucion de problemas
académicos que se presentan en la organizacién, originando una mala imagen de la organizacion
educativa frente al proceso de atencion al cliente que presta la Institucién Educativa "Nelson
Mandela", y solo un 8% no demuestra inconvenientes.

De la pregunta 5, se puede observar que el 100% de los encuestados consideran que el proceso
de matriculas de la Institucion Educativa "Nelson Mandela" no es el adecuado.

De la pregunta 6, el 100% de los encuestados concuerdan en manifestar que la Secretaria
General de la Institucion Educativa "Nelson Mandela" no presta un buen servicio, asociado con la
mala atencidn, lo que ha generado un inconformismo con el personal administrativo que labora en
la organizacion educativa.

En la pregunta 7, se observa que el 51% representado por 162 estudiantes conocen la mision y
vision de la Institucion Educativa "Nelson Mandela” y el 49% de los estudiantes representado por
158 estudiantes las desconocen, lo que muestra una falta de compromiso por parte de los

estudiantes para apropiarse de la filosofia institucional.
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Para la pregunta 8, se tienen que el 100% de los estudiantes encuestados tienen el interés de
conocer mas sobre la Institucion Educativa "Nelson Mandela™ y es necesario implementar los
correctivos necesarios para lograr este proposito. que los alumnos conozcan mas de su institucion
educativa.

En la pregunta 9, 193 alumnos representado por el 60% del total de entrevistados, no esta a
gusto con el servicio educativo que se desarrolla en cada ciclo lectivo, demostrando una vez mas
la baja calidad en el proceso de atencion al cliente; y el 40% de los estudiantes apoyan el servicio
educativo que presta el plantel.

De la pregunta 10, el 50% de los encuestados esta de acuerdo con la ensefianza impartida en
cada ciclo lectivo y en cambio el otro 50% de los alumnos no esta de acuerdo con la ensefianza
impartida en cada ciclo lectivo, lo que evidencia la necesidad de un proceso pormenorizado de
atencion al cliente con el fin de identificar y solucionar los inconvenientes que se estan presentando
en el servicio educativo que presta la organizacion.

Para la pregunta 11, el 89% esta conforme con el material educativo de la Institucion Educativa
"Nelson Mandela" con el imparten ensefianza, y solo el 11% esta en desacuerdo.

Por altimo, la pregunta 12, refleja a través del 96% del total de los encuestados la gran
aceptacion y necesidad de que se sigua impartiendo ensefianza educativa dentro de los
establecimientos carcelarios y solo el 4% no quieren que se eduque a los privados de libertad.

De lo anterior, se puede concluir que es de imperiosa necesidad buscar una alternativa de
solucion con miras a mejorar la calidad de los procesos de atencion al cliente, ya que por el
momento la imagen corporativa de la Institucion Educativa "Nelson Mandela" es negativa, esto
debido a la acumulacion de inconvenientes que se han venido presentando durante la prestacion

de los servicios educativos que ofrece la organizacion, por la mala atencion al momento de
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solucionar problemas académicos, la discriminacion por parte del personal administrativo hacia
los clientes (estudiantes), la mala atencién a los estudiantes por parte de la secretaria general
académica de la Institucion Educativa "Nelson Mandela”, la falta de un buen sistema académico a
la hora de ensefiar, el bajo nivel de atencion al cliente al momento de realizar los procesos de
matriculas académicas y la falta de compromiso de los docentes de la institucion con sus alumnos

al momento de ensefarles.
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6. Planteamiento y formulacion del problema a solucionar

El problema que se esta presentando con mayor preocupacion es la mala calidad en la
atencion al cliente, como lo demuestra el diagnostico hecho a la Institucion Educativa “Nelson
Mandela” el cual nos da una vision clara a través de la Matriz DOFA y la encuesta realizada a
los clientes (estudiantes), donde se evidencia la necesidad imperiosa de buscar una solucion
factible con miras a mejorar los problemas que se han encontrado, y en ese orden de ideas, a la
dificultad que mayores inconvenientes esta generando, esto debido a la mala atencion en el
proceso de servicio al cliente que ha originado discriminacion a los estudiantes por parte del
personal administrativo, mala atencién por parte de la secretaria General de la institucion hacia
los estudiantes, baja preparacion del personal de guardia del INPEC adscrito a la organizacion
educativa en cuanto a atencion al cliente se refiere, la falta de buena atencion al cliente al
momento de solucionar problemas de orden académico como matriculas, notas y disciplina en
otros y por altimo, la falta de compromiso de los profesores (monitores) con los alumnos de la
institucion educativa.

Como se puede observar, todos los problemas antes mencionados radican en la mala calidad en
los procesos de servicio de atencion al cliente, que ha generado que los estudiantes conciban una
mala imagen de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”, pierdan la confianza en la
organizacion y se desestimulen mutuamente al momento de querer seguir haciendo uso de los
servicios educativos que presta la institucion educativa.

Puesto que la Institucion Educativa “Nelson Mandela” est4 regida por las normas legales de la
Ley 65 de1993 y la Ley 115 de 1994 esta debe de cumplir con los procesos de servicio en cuanto

a.
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Llevar un control estricto de asistencia, de los alumnos de los diferentes ciclos lectivos de ambas
jornadas en cada una de las cuatro sedes.

Llenar correctamente los formatos de matricula y presentarlos a tiempo ante la Secretaria de
Educacion de Jamundi, para que puedan subirse al sistema del SIMAT del Ministerio de Educacion
nacional.

Llevar un control de las calificaciones de los trabajos educativos de los alumnos.

Llevar un control de las evaluaciones escritas y orales que se realizan con cada estudiante y la

disciplina en clase.
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7. Propuesta de solucién: Sustento de la propuesta

El problema a resolver esta relacionado con los procesos de gestion y atencion a los usuarios,
y que como se ha resefiado con anterioridad, alli esta la razon de ser de las organizaciones, en
sus los clientes; y en éste caso en particular, los estudiantes, a quienes se les debe brindar los
espacios, escenarios y condiciones necesarias y adecuadas a la prestacion del servicio educativo,
a fin de contribuir y lograr una formacion en basica primaria y basica secundaria y media, acorde
con los requerimientos de formacion de los internos y las exigencias de la Secretaria de
Educacion de Jamundi- Valle.

Por ello, se compara el desempefio en cuanto a los procesos de servicio de atencion al cliente
con las metas y planes de la organizacion, se muestra las desviaciones negativas y, al emprender
medidas para corregir las desviaciones se ayuda a asegurar el logro de los planes y politicas de la
empresa.

De lo descrito anteriormente, la alternativa de solucién seleccionada planteara su proceso de
mejora del servicio de atencién al cliente en base a lo estipulado por el proceso administrativo de
gestion con los usuarios.

Para llevar a cabo esta solucion es necesario la implementacion del cambio organizacional en
la institucion educativa y éste se implementara por medio de la cultura organizacional que es un
conjunto de comportamientos que comparten los miembros de una organizacion que para este
caso seria la Institucion Educativa “Nelson Mandela”, por ende Lewin propone un plan de tres
fases para desarrollar el cambio a través del Descongelamiento, que implica reducir las fuerzas
gue mantiene la organizacion en su nivel actual de comportamiento, Cambio o0 Movimiento que

consiste en el desplazamiento hacia un nuevo estado o nivel dentro de la organizacion,



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA NELSON MANDELA
57

desarrollando nuevos valores, habitos, conductas y actitudes y por dltimo el Recongelamiento,
que es donde la organizacién se estabiliza en un nuevo estado de equilibrio apoyado por la
cultura organizacional, las normas politicas y estructura organizacionales.

La secuencia mencionada se desarrollaria asi:

Descongelamiento:

Mediante la convocatoria emitida por la vicerrectoria de la Institucion Educativa “Nelson
Mandela” a través de la Secretaria General se cita a reunion extraordinaria a todo el personal
administrativo que componen la organizacién, como son:

Consejo Directivo

Consejo académico

Comité de Evaluacion y Promocion

La reunidn convocada sera para el dia lunes en la mafana, donde se tratara el tema del problema
de la mala calidad del proceso de servicio de atencion al cliente que estd generando que los
estudiantes (clientes) conciban una mala imagen de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”,
pierdan la confianza en la organizacién y se desestimulen mutuamente al momento de querer seguir

haciendo uso de los servicios educativos que presta la institucion.

Cambio o Movimiento:

El fin de la reunion es llegar a un consenso donde se determine los diferentes controles del
proceso de servicio, enfatizando que la razén de ser de toda la organizacion y el servicio que presta
son sus clientes, que para este caso son todos los estudiantes de la organizacion educativa y trazar

un plan de mejoramiento del proceso de servicio de atencion al cliente, donde todo el personal
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que labora en la Instituciéon Educativa “Nelson Mandela” como son los guardias, personal
administrativo civil, monitores y profesores se cefiiran a los nuevos lineamientos de la
organizacion.

La reunidn tiene un tiempo estimado de 2 horas, en las cuales se definiran los lineamientos
a seguir por parte del personal administrativo ante el problema de la mala calidad del proceso de
servicio de atencion al cliente que se estaba presentando en la organizacion educativa.

Posteriormente, se aprobaran los nuevos lineamientos estratégicos enfocados a solucionar y
mejorar los procesos de atencidn al cliente y a través de un acta elaborada por la Secretaria General
se impartira las siguientes instrucciones:

Mejorar la atencion al cliente por parte de la Secretaria General, mediante la asignacion de
horarios de atencion a los alumnos de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”.

Programar seminarios, charlas pedagdgicas administrativas de atencion al cliente, con el fin de
erradicar por completo la mala calidad en los procesos de atencion al cliente y enfocar a todo el
personal al comprometimiento y alcance de las metas y politicas de la Institucion Educativa
“Nelson Mandela”.

Cada coordinador de sede debera de reunirse con el personal administrativo a cargo, como son
los monitores de proceso, de investigacion y produccion quien los pondré al tanto de los nuevos
lineamientos operativos que se van a poner en funcionamiento, orientados a mitigar y solucionar
el problema de la mala calidad de los procesos de servicio de atencion al estudiante y evaluar los
resultados y cambio obtenidos en cada sede educativa que componen la Institucion Educativa
“Nelson Mandela”.

Después de realizada la respectiva socializacion, el coordinador de cada sede hara reporte por

escrito informando los avances realizados con su personal subalterno a cargo, a la Vicerrectora de
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la Institucion Educativa “Nelson Mandela”.

La Vicerrectora programara una reunion con el representante legal de la Fundacién, con el fin
de socializar los nuevos lineamientos y politicas que la Institucion Educativa “Nelson Mandela”
ha generado en vista del problema gue se esta presentando por la mala calidad en los procesos de
atencion al cliente que se estaba presentando en la organizacion.

Esta reunidn quedara consignada en un acta donde se comprometeran a acatar y cumplir con
las soluciones propuestas por la organizacion educativa y se les entregara una copia de los nuevos
formatos Unicos que se manejan en adelante, para llevar a cabo el registro y control académico de

asistencia, calificaciones, matriculas y evaluacion y disciplina.

Re congelamiento

La Vicerrectoria a su vez reportara los procesos generados obtenidos de las cuatro sedes a
cada organismo de control de la organizacién como es el Comité Académico, Comité de
Evaluacién y Promocidn y a la Rectoria General.

Esta reunion quedara consignada en un acta donde se comprometeran a acatar y cumplir con
las soluciones propuestas por la organizacién educativa y se le entregara una copia de ella, donde
se estableceran los nuevos lineamientos y politicas a seguir con el fin de mitigar, solucionar y
mejorar los procesos de servicios de atencion al cliente.

Por ultimo, la vicerrectoria presentard un informe completo a las directivas del plantel

educativo sobre los procesos operativos que se estan llevando a cabo en la organizacion estudiantil.

Costos Aproximados:

La vicerrectoria esta ocupada por un guardian del cuerpo de custodia del INPEC y gana un
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sueldo integral de $2.000.000 mensuales.
1 dia de trabajo de 8 horas diarias cuesta:
$2.000.000/30= $66.666 cada dia de trabajo
$66.666/8 = $8.340 cada hora de trabajo

El personal administrativo civil, como lo es Secretario General y la Rectoria de la Institucion
Educativa “Nelson Mandela” que a la vez es la directora del Complejo Penitenciario y Carcelario
de Jamundi, sus remuneraciones son diferentes y por motivos de seguridad no tuve acceso a la
cuantia de su sueldo.

El costo de los equipos y el uso de los mismos, como son los computadores, impresoras e
instalaciones los asume el Estado al ser la Instituciéon Educativa “Nelson Mandela” parte del
INPEC quien es de caracter Estatal.

El monitor (profesor) descuenta 4 horas al dia por su redencién de pena, entonces:

6 dias a la semana descuenta el monitor

4 horas al dia descuenta el monitor

6x4=24 horas a la semana redime pena por ensefianza

24x4=96 horas al mes total redime pena, que equivalen a:

96/8=12 dias que se gana por descuento al mes y se sumaria al tiempo fisico que lleva
purgando pena.

La fundacion esta a cargo de la Secretaria de Educacion de Jamundi Valle, quien licita la
contratacion de sus servicios con el Estado y ésta a su vez le paga a cada profesor contratado

para ensefiar en la Institucion Educativa “Nelson Mandela”.
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8. Plan de Accidn

Se busca entonces, brindar los espacios, escenarios y condiciones necesarias y adecuadas a la
prestacion del servicio educativo y asi a través del proceso de mejora del servicio de atencion al
cliente en base a lo estipulado por el proceso administrativo de gestién con los usuarios,
enfatizar la implementacion de la cultura organizacional centrada en servicio y adecuada
atencion al cliente, donde todo el personal que labora en la Institucion Educativa como son los
guardias, personal administrativo civil, monitores y profesores adopten los nuevos lineamientos
de la organizacién y promuevan la mejora del servicio.

Para esto, se ha definido una estrategia denominada “Mejoramiento del servicio al cliente a
través de una cultura de servicio y de analisis de procesos” y en principio se busca implementarla
con cuatro objetivos, cuyos planes de accion enmarcados en el proceso de mejoramiento se

muestran a continuacion:
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Objetivo 1
Institucion Educativa Nelson Mandela
Plan de Accion para el Mejoramiento del servicio al cliente
Afio 2019

Descripcion resultado no deseado o Problema: Baja calidad en los procesos de servicio

de atencion al cliente.

Estrategia: Mejoramiento del servicio al cliente a través de una cultura de servicio y de

andlisis de procesos.

Objetivo 1: Generar el espacio adecuado de tiempo e infraestructura para la atencién a

situaciones especificas (en infraestructura se busca compartir oficina ya existente y se rotulara con

Horacio de atencion).

Indicador: % de estudiantes inconformes con la solucién a problemas académicos

(pregunta 4 en la encuesta)

Linea de base: 92% manifiesta inconformidad

Meta: Disminuir en un 50% la percepcién de inconformidad en resolucion de problemas

académicos.
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Tabla 3

Obijetivo 1 - Plan de Accidn para el Mejoramiento del servicio al cliente Afio 2019

EJECUTA VERIFICA
Establecer Vicerrectoria,
. Sec. Acad.,, 1mesy Agenda, temas Con intensidad
comité ) . . ,
Coordinadores, Secretaria sesionaria y protocolos semanal 16
semanal de . . . 100%
., Monitores e Académica una vez por | definidos por el horas
solucién . o
, . involucrados semana comité $533,760
académica
por caso
Vicerrectoria,
Ejecutar Sec. Acad., " Con intensidad
. . . Todo el afio .
sesiones del | Coordinadores, Secretaria Sesiones semanal 2
. . . una vez por . 100%
comité Monitores e Académica semana ejecutadas horas
semanal involucrados $800,640
por caso
Establecer . ,
un Vicerrectoria,
Sec. Acad., 1 mes . Con intensidad
protocolo de . . . Cambios
.. Coordinadores, Secretaria simultaneo . semanal 16
recepcion . e . posibles 100%
de casos Monitores e Académica | con primera definidos horas
y involucrados actividad $533,760
escucha de or caso
estudiantes P
Designar Vicerrectoria,
dentro del Sec. Acad., Secretaria ., . .
. . . . Implementacion Con intensidad
comité Coordinadores, | Académica, Primera .
.. . . .. de cambios semanal 2
comisiones Monitores e Vicerrector sesion .
. . . posibles horas $16,680
de trabajo involucrados académico
por tema por caso
Revisar cada Vicerrectoria, Con intensidad
semana Sec. Acad., 2 dias antes | Casos revisados 4 horas
Coordinadores, Secretaria dela y en tramite de $1,601,280
avances por . .. Lo . 100%
. Monitores e Académica siguiente solucién
omites en . -, .
} involucrados seccion. efectiva
soluciones
por caso
Realizar Sec., Vicerrectoria 1 mes Numero de Total, de la | Con intensidad
medicion Académica, e encuestas poblacion TOTAL 16
mediante involucrados aplicadas a la estudiantil horas
encuesta poblacién $133,440
estudiantil

Fuente: Este estudio
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Objetivo 2
Institucion Educativa Nelson Mandela
Plan de Accion para el Mejoramiento del servicio al cliente
Afo 2019
Descripcion resultado no deseado o Problema: Baja calidad en los procesos de servicio

de atencion al cliente.

Estrategia: Mejoramiento del servicio al cliente a través de una cultura de servicio y de

analisis de procesos.

Obijetivo 2: Impulsar un cambio de cultura de mal servicio hacia un mejoramiento paulatino

de la misma.

Indicador: % de estudiantes que perciben mala atencion por parte de un agente de liderazgo

(sec. Académica).

Linea de base: Existe un 100% de estudiantes con mala percepcién de servicio.

Meta: Mejora del 50% en la percepcion (disminuir la mala percepcién en un 50%).
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Tabla 4.

Obijetivo 2 - Plan de Accidn para el Mejoramiento del servicio al cliente Afio 2019

PRESUPUESTO
APROXIMADO
ST RESPONSABLE TIEMPO INDICADORDE = RESULTADO = (NO SE CUENTA
ESTIMADO LA ACTIVIDAD ESPERADO CON LA
TOTALIDAD DE
INFORMACION)
EJECUTA VERIFICA
Definir
Sec., - Con
programa de . Temas definidos . .
L, Académica, intensidad
formacion . , sobre cultura
Instructores | Vicerrectoria 1 mes 100% semanal 16
sobre cultura del buen
del buen tema e ciudadano horas
- involucrados $533,760
servicio
Fiecutar Sec., Con
s<Jasiones Académica, Sesiones intensidad
Instructores | Vicerrectoria 6 meses K 100% semanal 16
programa de ejecutadas
formacion tema e horas
involucrados $3,202,560
Sec., 6 meses Con
Establecimiento | Académica, simultaneo Cambios intensidad
actitudes no Instructores | Vicerrectoria con la posibles 100% semanal 16
deseables temae actividad definidos horas
involucrados anterior $3,202,560
Sec., Con
Aiustes de Académica, Implementacién intensidad
acJ:titud Instructores | Vicerrectoria | Permanente de cambios 100% semanal 2
temae posibles horas
involucrados $800,640
Realizar Sec., Vicerrectoria 1 mes Numero de Total, de la Con
medicidn Académica, encuestas poblacion intensidad
mediante e aplicadas a la estudiantil TOTAL 16
encuesta involucrados poblacion horas
estudiantil $133,440

Fuente: Este estudio.
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Objetivo 3
Institucion Educativa Nelson Mandela
Plan de Accion para el Mejoramiento del servicio al cliente
Afo 2019
Descripcion resultado no deseado o Problema: Baja calidad en los procesos de servicio

de atencion al cliente.

Estrategia: Mejoramiento del servicio al cliente a través de una cultura de servicio y de

analisis de procesos.

Obijetivo 3: Iniciar un proceso de erradicacion de la discriminacién en la institucion.

Indicador: % de estudiantes que se han sentido discriminados (pregunta 3 en la encuesta).

Linea de base: 85% ha percibido ser discriminado.

Meta: Disminuir en un 50% la percepcidn de discriminacion (reduccién de la percepcion

actual a un 35%).
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Tabla b

Obijetivo 3 - Plan de Accidn para el Mejoramiento del servicio al cliente Afio 2019

PRESUPUESTO
APROXIMADO
ST RESPONSABLE TIEMPO INDICADORDE = RESULTADO = (NO SE CUENTA
ESTIMADO LA ACTIVIDAD ESPERADO CON LA
TOTALIDAD DE
INFORMACION)
EJECUTA VERIFICA
Definir - Con
Temas definidos . .
programa de Instructores . intensidad
L. Secretaria sobre cultura
formacion tema e . 1 mes 100% semanal 16
. Académica del buen
contra la involucrados ciudadano horas
discriminacion $533,760
. Con
Ejecutar . .
. Instructores . . intensidad
sesiones Secretaria Sesiones
tema e . 6 meses . 100% semanal 16
programa de . Académica ejecutadas
formacion involucrados horas
$3,202,560
6 meses Con
Establecimiento | Instructores Secretaria simultaneo Cambios intensidad
actitudes no temae Académica con la posibles 100% semanal 16
deseables involucrados actividad definidos horas
anterior $3,202,560
Con
. Instructores . Implementacion intensidad
Ajustes de Secretaria .
. temae . Permanente de cambios 100% semanal 16
actitud . Académica .
involucrados posibles horas
$533,760
Realizar Instructores | Vicerrectoria 1 mes Numero de Total, de la Con
medicidn temae Académica encuestas poblacion intensidad
mediante involucrados aplicadas a la estudiantil TOTAL 16
encuesta poblacion horas
estudiantil $133,440

Fuente: Este estudio.
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Objetivo 4
Institucion Educativa Nelson Mandela
Plan de Accion para el Mejoramiento del servicio al cliente
Afio 2019

Descripcion resultado no deseado o Problema: Baja calidad en los procesos de servicio

de atencion al cliente.

Estrategia: Mejoramiento del servicio al cliente a través de una cultura de servicio y de

analisis de procesos.

Obijetivo 4: Implementar sugerencias posibles de mejora de procedimientos de atencién en

los puntos criticos de proceso.

Indicador: % de cambios sugeridos implementados del total de cambios posibles.

Linea de base: Existe un 100% de procedimientos actuales o vigentes

Meta: Mejora del 100% de los procedimientos actuales o vigentes mediante los cambios

posibles o viables.
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Tabla 6

Obijetivo 4 - Plan de Accidn para el Mejoramiento del servicio al cliente Afio 2019

EJECUTA VERIFICA
Revisar al
detalle los . Con intensidad
Coordinador .
procesos y . Secretaria Procesos semanal 16
o de drea e . 6 meses . 100%
procedimientos involucrados Académica revisados horas
vigentes de la $3,202,560
instituciéon
6 meses . .
Establecer los . . Con intensidad
Coordinador . simultaneo Puntos de
puntos de . Secretaria . . semanal 16
.. de drea e . con la servicio 100%
SiEDeE] involucrados g e actividad definidos RS
cliente . $3,202,560
anterior
Definir los
cabios posibles 6 meses
pertinentes en | Coordinador . simultaneo Cambios Con intensidad
. Secretaria .
cuanto al de drea e Académica conla posibles 100% semanal 2 horas
servicio al involucrados actividad definidos $400,320
cliente en esos anterior
puntos
Implementar el
listado de . ., . .
sugerencias Coordinador Secretaria Implementacion Con intensidad
uge resultan de drea e Académica Permanente de cambios 100% semanal 16
9 . involucrados posibles horas $533,760
posible para
cada cambio
Realizar Vicerrectoria | Direccidon 1 mes Numero de Total, dela | Con intensidad
medicién de encuestas poblacién | TOTAL 16 horas
porcentaje aplicadas a la estudiantil $133,440
modificado poblacion
estudiantil

Fuente: Este estudio.
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Conclusiones

Durante el diagndstico de los procesos de gestion a los usuarios se logré constatar que la
Institucion Educativa “Nelson Mandela” a pesar de tener unos procesos administrativos solidos,
al igual que unos procesos estables; ésta estaba fallando en su etapa final que es la buena atencion
al cliente, puesto que de ello depende que la institucion educativa culmine los procesos de
formacion con los internos, los titule y los resocialice, para asi contribuir al bienestar personal y
familiar y generar oportunidades para ellos en lo laboral y social.

En toda empresa los clientes son la razén de ser de la organizacion, y mas aln en la
Institucion Educativa “Nelson Mandela”.

Debido a que su estructura organizacional es de tipo jerérquico, toda decision
primeramente es tomada por la Direccion de la organizacion educativa con estricto cumplimiento
de sus subalternos.

Es de puntualizar que el problema solucionado se estard presentando durante todo el
trascurso del afio lectivo, por lo cual es importante que la alternativa de solucién planteada haga
parte de sus politicas institucionales.

Ya que la educacion que se imparte en la Institucion Educativa “Nelson Mandela” es
“especial” desde el contexto de prisionalizacion, se hace necesario que el personal que labora en
la organizacion educativa este totalmente comprometido y dispuesto a alcanzar las metas y
objetivos que se ha planteado la organizacion.

Es importante reconocer que el inico medio para que una persona se resocialice es a través

del estudio y el aprendizaje de nuevos valores sociales y personales.
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Es deber de toda organizacién empresarial identificar, plantear y solucionar los diferentes
problemas que se presentan en el proceso administrativo dado por la planeacién, la organizacion,
la direccién y el control; y que permita mejorar ostensiblemente los niveles de produccion.

Por tratarse de una organizacion de orden vertical, las determinaciones que se tomaron
seran llevadas a cabo en toda la estructura organizacional ampliando la efectividad de cada uno de
sus empleados al igual que su desempefio individual en procura del alcance y consecucion de las
metas de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”.

Al lograr identificar los problemas que se estaban presentando en los procesos de servicio
de atencion al cliente, la organizacion educativa logra optimizar y mejorar la calidad de sus
servicios puesto que de ello depende en gran manera que muchas personas que son privadas de su
libertad puedan alcanzar una verdadera resocializacion a través de la educacion.

Al mejorar su calidad del servicio en cuanto a la atencion al cliente, la organizacion
educativa podrd promocionar los servicios que presta con mas facilidad a los demas clientes
potenciales que hacen parte del Complejo Penitenciario y Carcelario de Jamundi.

Todo profesional administrativo debe estar en capacidad de llevar a cabo un proceso administrativo
donde pueda dilucidar los procesos administrativos que se realizan dentro de una organizacion,
tendientes a encontrar mejorias y a emitir conceptos en pro del mejoramiento y repunte de la

empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Institucion Educativa “Nelson Mandela” que las decisiones que se adopten
para mejorar el proceso operativo, se apliquen a nivel INPEC, ya que esto les generard un valor
agregado a sus funciones institucionales.

Se hace imperioso la necesidad que el director del Complejo Carcelario que a la vez es la
Rectora de las Institucion Educativa “Nelson Mandela”, se comprometa mas con la organizacién
educativa puesto que de ello dependen todas las decisiones que afectan a la organizacion.

Es necesario que la alternativa de solucion escogida, cada afio lectivo sea sometida a evaluacion
puesto que se pueden presentar nuevos inconvenientes que necesitan de nuevo una solucion
Optima.

La Secretaria de educacién de Jamundi deberia de tratar de abrir un punto de atencion al

estudiante dentro del centro penitenciario.
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ANEXOS
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Anexo A

Formato de encuesta

Encuesta a clientes de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”

Esta encuesta esta enfocada en determinar la percepcion y grado de aceptacion que tiene los
clientes que para este caso son los alumnos, en cuanto al servicio que presta la Institucion
Educativa “Nelson Mandela” a los internos que pertenecen al Complejo Penitenciario y Carcelario

de Jamundi Valle.

Por favor lea claramente cada uno de los enunciados y marque con una X en la casilla
correspondiente a cada pregunta la respuesta que considere correcta.
1. ¢Estausted de acuerdo con la calidad de la educacion que se imparte en la Institucién Educativa

“Nelson Mandela”?

Sl NO

2. (Cree usted que la atencion de cada profesor de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”

es la mas adecuada para su formacién académica?

Sl NO

3. ¢Se hasentido discriminado o rechazado por parte del personal administrativo, que pertenece

a la Institucién Educativa “Nelson Mandela”?

Sl NO

4. ¢Cuando se ha presentado inconvenientes académicos como la pérdida de calificaciones,

registros académicos, matriculas y control de asistencia, ha recibido la atencion adecuada

para solucionar su problema?

Sl NO

5. (Piensa usted que el proceso de matriculas académicas de la Institucion Educativa “Nelson
Mandela” es eficaz?

Sl NO
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6. ¢Se ha sentido mal atendido por parte de la Secretaria General de la Institucion Educativa

“Nelson Mandela”?

Sl NO

7. (Conoce usted la Mision, Vision de la Institucion Educativa “Nelson Mandela™?

Sl NO

8. (Cree usted que la Institucion Educativa “Nelson Mandela” debe realizar seminarios

tendientes a dar a conocer las politicas institucionales de la organizacién?

Sl NO

9. ¢Se siente a gusto con el servicio educativo que se desarrolla en cada ciclo lectivo?

Sl NO
10. ¢Cree usted que la ensefianza impartida en cada ciclo lectivo es la adecuada para el grado

lectivo que cursa?

Sl NO

11. (El material educativo que utiliza la Institucion Educativa “Nelson Mandela” como son

cartillas, libros y guias de trabajo es de facil desarrollo y comprension?

Sl NO

12. ¢ En base al contexto de prisionalizacion en el que se encuentra, piensa usted que se debe seguir

educando al que se encuentra privado de la libertad?

Sl NO

Codificacion: SI=1 NO=0
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Anexo B

Ficha de Matricula

Republica de Colombia
Ministerio del Interior y de Justicia
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC

Establecimiento:

Coordinacion Educativa

Ficha de Matricula

Apellidos

Nombres

Documento De Identidad No Expedido En
Edad Afos  Comunidad (Patio, Pabellon)

Estudios Anteriores

Educacion Basica

Bésica Primaria Basica Secundaria

E.M.

Alfa 1o 20 30 40 50 60 70 80 90

100
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Anexo C.

Ficha de Renovaciéon de Matricula

Ingreso al Proceso

y renovacion de matricula en el establecimiento educativo

Promovido

Ciclo ARo Semestre Sl NO
1 Primero
Segundo
2 Primero
Segundo
3 Primero
Segundo
4 Primero
Segundo
5 Primero
Segundo
6 Primero
Segundo

Firma del estudiante




PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA NELSON MANDELA
80

Anexo D
Acta de Reporte de Actividades

\:J Republica de Colombia
Ministerio del Interior y de Justicia
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC

Establecimiento:

Coordinacion Educativa

Acta de Reporte de Actividades (Grupal o de Socializacién) No

El dia de de los integrantes del Ciclo nos reunimos para

cumplir con la actividad de (trabajo de Grupo o Socializacién) . Se definieron

como intencionalidades del encuentro las siguientes:

En desarrollo del proceso se abordaron como campos de conocimiento los siguientes:
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Como Ejercicio de Problematizacion dentro de esos campos de conocimiento se propusieron y

discutieron las siguientes preguntas:

Las Ideas mas importantes en torno a las cuales giro la discusion fueron:

La actividad se inici6 a la(s) y finaliz6 a la(s) con un tiempo total de
horas de trabajo.

Se anexa el Registro con los nombres y las firmas de los participantes en ella.

Coordinador de la Actividad Monitor del Grupo.
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Anexo E
Acta de Reporte de Actividades

Republica de Colombia
Ministerio del Interior y de Justicia
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC

Establecimiento:

Coordinacion Educativa

Anexo Acta de Reporte de Actividades (Grupal o de Socializacién) No

Fecha

Registro de Asistencia y Participacion

Z
o

Apellidos y Nombres Firma

P
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=
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=
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Coordinador del Grupo Monitor del Grupo
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Anexo F

Registro y Control de Producciones Individuales

Republica de Colombia
Ministerio del Interior y de Justicia
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC

Establecimiento:

Coordinacion Educativa
Registro y Control de Producciones Individuales
Ciclo:

Monitor del Grupo

Entrega de Producciones Individuales
Apellidos y Nombres 1 2 3 4 5

Z
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el =
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Firma Monitor del Grupo
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Anexo G

Registro y Control de Producciones Grupales

Republica de Colombia
Ministerio del Interior y de Justicia
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC

Establecimiento:

Coordinacion Educativa
Registro y Control de Producciones Grupales
Ciclo:

Monitor del Grupo

Integrantes del Grupo:

Campo de Conocimiento:

Titulo del Trabajo
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Juicio Valorativo:

Observaciones y Recomendaciones:

Fecha:

Firma del Monitor.
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Anexo H

Registro de Juicios Valorativos Finales

Republica de Colombia
Ministerio del Interior y de Justicia
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC
Establecimiento:

Coordinacion Educativa
Registro de Juicios Valorativos Finales
Ciclo:

Monitor del Grupo

Juicios Valorativos /Objetos de
Apellidos y Nombres Conocimiento

Z
o

1 2 3 4 5

R
HislhlrlRiRiRBlox No|a|swiN-

Firma Monitor del Grupo
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Anexo |

Descripcion de cargos y comités de la Estructura Organica del INPEC

Consejo Directivo: Es la instancia de direccionamiento estratégico del Proyecto y de la
Institucion. Estara integrado por:

a. El director del Establecimiento Penitenciario y Carcelario.

b. Rector de la Institucion Educativa, funcionario con titulo profesional en ciencias humanas.

El comandante del Cuerpo de Custodia y Vigilancia.

124

d. El responsable de Reinsercion social.
e. Elresponsable del Area Educativa.
f. Responsable de Formacién Laboral

g. Coordinador del Grupo de Monitores (con voz, pero sin voto).

Funciones del Consejo Directivo:

= Trazar y divulgar los planes estratégicos para el fortalecimiento y mejoramiento de los
procesos y acciones de la experiencia Educativa.

= Evaluar y adoptar los ajustes al Proyecto Educativo Institucional.

= Fijar politicas de orden administrativo, financiero, técnico y logistico para el eficiente
desarrollo de la Experiencia de Autoformacion.

= Promover las relaciones de tipo Académico, deportivo y cultural que fortalezcan los procesos
de Autoformacion, la red de corresponsabilidad social y las actividades complementarias de
los ciclos.

= Tomar decisiones que afecten el funcionamiento de la Institucién Educativa, excepto, las que
sean competencia de la junta Académica, del Comité de Evaluacion y Promocion y del
Comité de Etica y Convivencia.

= Conocer de las actuaciones y decisiones de los demas entes, cuando asi lo demande una
decision del Consejo.

= Articular los procesos del centro educativo a los cuerpos colegiados, dentro de los programas
de tratamiento, conforme lo establece la reglamentacion del establecimiento y del INPEC.
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Servir como Mediador en la resolucion de conflictos que incidan en el proceso educativo ante

la instancia que corresponda.

Funciones Especiales dentro del Consejo Directivo:

Rector:

Orientar los procesos del PEI y aplicar las decisiones del gobierno escolar.
Promover el proceso continuo de mejoramiento de la calidad de la educacion en el
establecimiento.

Orientar el proceso educativo con la asistencia del consejo académico.

Responsable del Area Académica:

Estudiar evaluar, modificar y realizar ajustes al curriculo cuando asi lo amerite.
Velar por la organizacion y ejecucion del plan de estudios.

Realizar la evaluacion anual institucional del proceso educativo.

Reglamento interno del Consejo Directivo:

Se reunird ordinariamente una vez al mes y extraordinariamente cuando las circunstancias
lo requieran. Seré presidido por el Rector de la Institucion Educativa.

Tendrda quérum decisorio cuando asista la mitad mas uno de sus miembros. En caso
contrario, tendré quérum de liberatorio.

Tendra un secretario(a) que seré elegido dentro de los miembros del Consgjo.

Sus deliberaciones y decisiones quedaran consignadas en Acta oficial, diligenciada por la
secretaria del Consejo.

Sus decisiones seran comunicadas oficialmente a través de la Presidencia del Consejo.
Para la toma de decisiones, el consejo podra invitar a sus sesiones a otras personas,
representantes de otros entes, con voz, pero sin voto.

Las decisiones quedaran en firme, cuando frente a una decision la mayoria de los asistentes
estén de acuerdo con lo propuesto.

El Consejo internamente decidira sobre asuntos de su competencia mediante acuerdo

mutuo, votacién nominal o secreta.
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Las citaciones a sesion deberan hacerse por escrito con la debida antelacion que no puede

ser inferior a tres (3) dias.

Comité Académico: Es la Instancia encargada de la orientacién Pedagdgica y Curricular de la

Experiencia de Autoformacion y de la Institucion, servird de ente de control de calidad de los

procesos y acciones de Autoformacién. Estara integrado por:

a. El responsable del Area Educativa quien lo presidira

b. Un representante de los internos por cada uno de los ciclos que ofrezca el establecimiento,

elegido por los miembros del ciclo debidamente registrados.

c. Estos tendran un voto unificado en la toma de decisiones. Un representante de los monitores

de: Induccidn, de proceso, de investigacion y de produccion.

d. Un representante del Cuerpo de Custodia y Vigilancia, elegido por dicha instancia.

e. Un representante del Area de Reinsercion social.

Funciones del Comité Académico:

Promover el disefio de experiencias de conocimiento a partir de otros campos, inherentes a
las condiciones de vida de los participantes en el proceso educativo.

Evaluar periodicamente el desarrollo de la experiencia Educativa.

Formular los planes de mejoramiento de la experiencia Educativa, respecto de sus
procesos, acciones, recursos y mediaciones.

Hacer seguimiento a las actividades complementarias.

Trazar los planes operativos del semestre

Participar en la evaluacién, modificacién y ajustes al P. E. .

Fijar criterios de control de calidad de los procesos y acciones.

Establecer parametros de orientacion Pedagogica al grupo de monitores y a las diversas
formas de trabajo Académico.

Fijar parametros de valoracion de las producciones de los internos(as).

Reglamento interno del Comité Académico:

Se reunira una vez al mes.

El coordinador del Area Educativa presidira las sesiones del comité

Tendréa una secretaria desempefiada por uno de sus miembros, elegido por el comité.
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Sesionara con la mitad méas uno de sus miembros.

Sus deliberaciones y decisiones seran consignadas en Acta diligenciada por la secretaria
del Comite.

A las sesiones podrén ser invitados otras personas con voz, pero sin voto cuando se trate
de documentar mas una decision.

Las demas que en su fuero interno sefiale el propio comité en su primera sesion.

Comite de Evaluacion y Promocion: Es la instancia encargada de estudiar, verificar, apoyar

y promover al interno(a) al ciclo siguiente o al titulo correspondiente, previo el cumplimiento de

los requisitos que se establecen.

Estara integrado por:

a. Un (1) representantes por cada ciclo que ofrezca la Institucion.

b. Un representante de los monitores de proceso.

c. Un representante del Cuerpo de Custodia y Vigilancia.

d. Un representante de Reinsercion social

e. El responsable del Area Educativa quien lo presidira

f. La persona responsable de formacion laboral.

g. Un representante de los profesores externos

Funciones del Comité de Evaluacion y Promocion:

Hacer seguimiento a los procesos evaluativos que se aplican para la obtencién de logros
por parte de los internos.

En el marco de la autonomia el comité evalta el cumplimiento de los requisitos establecidos
en cada uno de los ciclos para la promocion de los internos, con el fin de postularlos a la
Junta de Evaluacion de Trabajo Estudio y Ensefianza (JETEE).

Verificar, analizar y decidir sobre la adjudicacion de créditos con base en el abordaje de las
mediaciones correspondientes.

Proponer ante la Junta de Evaluacion de Trabajo Estudio y Ensefianza (JETEE) la
promocion del interno(a) estudiante al ciclo siguiente o a la obtencion de titulo, teniendo en
cuenta el marco legal administrativo y las funciones establecidas dentro de la Ley para este

cuerpo colegiado.
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Decidir sobre la promocién anticipada del interno si llegare a presentarse una condicién
especial de obtencidn de logros antes del tiempo previsto para la finalizacion del ciclo.
Postular anticipadamente ante la Junta de Evaluacién de Trabajo Estudio y Ensefianza
(JETEE) el interno que llegare a presentar una condicion especial de obtencion de logros
antes del tiempo previsto para la finalizacién del ciclo.

Formular recomendaciones Yy criterios acerca de la valoracion del proceso de produccion
del interno.

Estudiar y decidir sobre los casos especiales en torno al cumplimiento de tiempo
Académico, ausentismo permanente, obtencién de logros, etc.

Reportar al responsable del area Educativa, la documentacion correspondiente a la
evaluacion y postulacion ante la Junta de Evaluacion de Trabajo Estudio y Ensefianza
(JETEE) de los internos a promover.

Participar en la Evaluacion del P. E. 1., y en la construccion del Plan de Mejoramiento.
Entregar informes mensuales al Responsable de Educacion y la Junta de Evaluacion,
Estudio, Trabajo y Ensefianza (JEETE)

Resolver las inquietudes de los estudiantes en cuanto a su proceso de formacion.

Funciones especiales dentro del Comité:

Presidente del Comité:

Convoca al comité mensualmente para estudiar casos especiales relacionados con internos
que presentan dificultades especiales para alcanzar sus logros, elaborando sus respectivos
registros.

Coordinar cuando sea necesario reuniones en el comité académico.

Fijar los 6rdenes del dia para realizar la culminacion de cada ciclo lectivo, donde se decidira
sobre la promocion al ciclo siguiente o a la obtencion del titulo.

Entregar informes mensuales del comité coordinador al director de educativas.

Reglamento Interno del Comité de Evaluacion y Promocion:

Sesionara ordinariamente una vez al mes.
Sera presidido por el responsable del Area Académica

Tendré una Secretaria ejercida por uno de los miembros del comité.
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Sus actuaciones seran consignadas en Acta oficial diligenciada por la secretaria.
Sesionara con la mitad méas uno de sus miembros.
A las sesiones podrén ser invitados otras personas con voz, pero sin voto cuando se trate

de documentar mas una decision.

Comité de Etica y Convivencia: Es la instancia encargada de posibilitar un marco de

relaciones de calidad y de contribuir a generar un ambiente propicio para el desarrollo de los

procesos Yy acciones Educativas tanto en los espacios denominados de "encuentro”, como en los

demas territorios donde transcurre la existencia diaria. Es un ente pluralista, encargado de generar

marcos de comprensién diferentes frente a la convivencia, a partir de la puesta en escena de

principios sobre los cuales se soporta el actuar. EI comité estara integrado por:

a. El Cénsul Derechos Humanos del Establecimiento.

b. Un Representante de cada Ciclo elegido por los miembros del grupo

c. Dos (2) Representantes de los monitores elegidos por el grupo de monitores acreditado

oficialmente.

d. El Responsable del Area Educativa quien lo presidira

Funciones de los érganos de direccion, ejecucion, control, evaluacion y seguimiento:

Funciones del Comité de Etica y Convivencia:

Promover las relaciones de calidad y el trabajo en equipo

Ejercer como instancia de conciliacion en caso de conflictos.

Estudiar y resolver sobre casos individuales y grupales de perturbacion o alteracion de la
convivencia dentro de la actividad Educativa.

Crear a nivel de cada ciclo, comisiones de Etica y Convivencia que mantengan, fortalezcan
y diriman situaciones de desencuentro entre miembros del grupo.

Establecer con la colaboracion de las comisiones de Etica y Convivencia de cada ciclo, los
principios reguladores de la convivencia en el marco de los procesos Educativos.

Imponer sanciones Eticas a los sujetos que infringen los principios democraticamente
establecidos

Proponer acciones que fortalezcan la convivencia, derechos humanos y la calidad de vida

de la Institucion Educativa.



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA NELSON MANDELA

93

Reglamento Interno del Comité de Etica y Convivencia:

Sesionara una vez por semana.
Estara presidida por un interno elegido por el grupo en forma democratica.
Tendra un secretario(a) quien diligenciara el acta de las reuniones del comité

Sesionara previa citacion realizada por el presidente del comité con tres dias de anticipacion.

Requisitos y Perfiles para la Integracion de Entes Organizacionales:

Responsable.

Productivo.

Con un alto sentido democrético y participativo.

Auténomo, optimista y creativo.

Con sentido de pertenencia, respetuoso de los derechos humanos.

Amor por la institucion, forjador de convivencia pacifica.

Funciones del personal directivo y operativo:
Del Rector:

Orientar la ejecucion del PEI y aplicar las decisiones del gobierno escolar.

Velar por el cumplimiento de las funciones docentes y el oportuno aprovisionamiento de
los recursos necesarios para el efecto.

Promover el proceso continuo de mejoramiento de la calidad de la educacién en el
establecimiento.

Mantener activas las relaciones con las autoridades educativas con los patrocinadores o
auspiciadores de la institucion y con la comunidad local para el continuo progreso
académico de la institucion y el mejoramiento de la vida comunitaria.

Establecer canales de comunicacion entre los diferentes estamentos de la comunidad
educativa.

Orientar el proceso educativo con la asistencia del consejo académico.

Ejercer las funciones disciplinarias que le atribuyan la ley, los reglamentos y el manual de
convivencia.

Identificar las nuevas tendencias, aspiraciones e influencias pedagogicas y administrativas

para canalizarlas en favor del mejoramiento del PEI.
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Promover actividades de beneficio social que vinculen al establecimiento con la comunidad
local.

Aplicar las disposiciones que se expiden por parte del estado atinentes a la prestacion del
servicio publico educativo

Las demaés funciones afines o complementarias con las anteriores que le atribuya el PEI.

Del responsable del Area Educativa:

Socializacion y difusion del proyecto.

Velar por el cumplimiento de las funciones de los monitores.

Velar por el aprovisionamiento de los recursos necesarios para el desarrollo del PEI.
Planificar y organizar los espacios de encuentro para el trabajo individual, grupal y
socializacion.

Asistencia y participacién en los cuerpos colegiados de los que forma parte.

Promover el cumplimiento de los deberes y derechos de los estudiantes.

Recibir y evaluar quejas y reclamos que presentan los educandos.

Del Coordinador de los Monitores:

Planear y disefiar horarios.

Coordinador las acciones que adelantan los monitores.

Servir de enlace entre el grupo de monitores, otros agentes y organismos de gobierno de la
institucion.

Mantener informado al grupo de monitores sobre aspectos relacionados con los procesos
educativos.

Dirigir la construccién de planes operativos desde la funcién que cumplen los monitores.

Reunir y presidir la reunion semanal del grupo de monitores.

Del presidente del Comité de Promocion y Evaluacion:

Convocar a reuniones a los miembros del comité de acuerdo con el cronograma de
actividades.
Presidir las decisiones del comite.

Coordinar la articulacion con la junta de trabajo, estudio y ensefianza.



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA NELSON MANDELA
95

= Comunicar y reportar las decisiones tomadas al interior del comité de los entes respectivos.

Del presidente del Comité de Etica y Convivencia:

= Presidir las funciones del comité.

= Orientar el trabajo que le corresponde realizar al comité en cumplimiento de sus funciones.

= Promover la comunicacion entre diversos agentes y entes de os niveles académicos de la

institucion*.%.

Vigencia de los Organos de Gobierno: Los representantes de los 6rganos de gobierno seran
elegidos por periodo de Seis meses, pero tendran derecho a ser reelegidos y continGan ejerciendo
sus funciones hasta cuando sean reemplazados. En caso de vacancia se elegira su reemplazo.

De lo anterior se puede observar que la Institucion Educativa “Nelson Mandela”, funciona a
través de un Gobierno Escolar compuesto por cuerpos colegiados que individualmente cumplen
con funciones inherentes a su cargo desempefiado y de ello depende en gran manera la planeacion,
la organizacion, la direccién y el control bajo estatutos legales y paramétricos educativos exigidos
por el Ministerio de Educacion Nacional, para poder alcanzar las metas y objetivos propuestos por
la Institucion Educativa “Nelson Mandela”.

También hay que aclarar que como la Institucion Educativa “Nelson Mandela” se encuentra
dentro del Complejo Penitenciario, esta cuenta con 4 sedes las cuales estan localizadas dentro del
area de seguridad destinada para dicho fin,

Puesto que el Complejo esta sectorizado bajo, pardmetros normativos de seguridad del INPEC
donde prevalece la seguridad ante todo y las fases de seguridad que deben de cumplirse y
clasificarse a cada interno que ingresa, como son:

= Alta Seguridad

= Mediana Seguridad

= Minima Seguridad

= Confianza

Asi mismo la Institucion Educativa “Nelson Mandela” cuenta con una sede en cada area de
seguridad, y estas a su vez cuentan con un coordinador de sede, monitores y los alumnos o

alumnas internas del Complejo Penitenciario.

Y% Los datos de la estructura organizacional fueron elaborados en base al PEI del a Institucion Educativa “Nelson
Mandela”
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Dado que la Institucion Educativa “Nelson Mandela” es de caracter estatal, esta debe contratar
maestros a traves de licitacion directa con el INPEC, por lo cual en estos momentos se cuenta
con una Fundacidon quien se encarga de contratar los respectivos profesores para cada sede,
durante el tiempo que dure el afio lectivo.

Los monitores, son instructores internos que descuentan en la Institucion Educativa “Nelson
Mandela” ensefiando y remplazando a los profesores de la fundacion cuando esta termina su

contrato con el Estado o cuando haya ausentismo de un educando.
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Anexo J

Manual de Convivencia Institucion Educativa “Nelson Mandela”

CAPITULO |
UN PACTO DE CONVIVENCIA SOCIAL

Para la INSTITUCION EDUCATIVA “NELSON MANDELA”, el Manual de Convivencia
es realmente un Pacto de Convivencia Social que expresa el acuerdo de toda la comunidad
educativa de la Institucion, en cuanto a los procedimientos y normas que deben dirigir las
actuaciones y acciones de los integrantes de dicha comunidad. Se origind por la participacion
activa, el estudio, andlisis, reflexién y el sentido de compromiso de todos los participantes, en su
redaccion y elaboracion final.

El Pacto representa un ideario para toda la labor educativa de los integrantes del Centro,
mediante el cual se regulan las relaciones personales e institucionales desde el punto de vista
educativo y pretende ser una respuesta efectiva y actualizada de las exigencias en materia de
educacion en nuestro pais. En el documento se habla de las normas, conductos reguladores,
requisitos, deberes, estimulos, orientaciones de caracter pedagogico, a las cuales deben respeto los
estudiantes, instructores internos, docentes, funcionarios administrativos, Cuerpo de Custodia y
Vigilancia y los directivos de la Institucion Educativa.

Las condiciones particulares y muy especiales del Centro Educativo, ofrecen unas
caracteristicas de tipo similar para el Manual de Convivencia que lo hacen una guia primordial y
fundamental en el desarrollo de todas las actividades, pero también, un documento abierto a las
futuras reflexiones de la comunidad en cuanto a modificaciones y actualizaciones que se hagan

necesarias con el transcurrir de los eventos y su tiempo de aplicacion.

CAPITULO I
PRINCIPIOS DE LA CONVIVENCIA

El objetivo principal es la Convivencia arménica, bajo los principios del respeto, la justicia, la
tolerancia, la responsabilidad, el reconocimiento del otro, la autovaloracion, auto cuidado, trabajo

en equipo, autonomia, la comunicacion, la interaccion y la valoracion del medio ambiente.
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La Convivencia se garantiza mediante el cumplimiento y ejercicio de los deberes, los derechos
de todos y cada uno de los integrantes de la comunidad educativa.

El respeto por si mismo y por el otro es la base de la Convivencia.

El bien de toda la comunidad de la Institucion educativa “Nelson Mandela”, tiene absoluta
prioridad, sobre los intereses personales y particulares de sus integrantes.

En esta comunidad, integrada por seres humanos, los conflictos forman parte de la vida por el
accionar de las personas y se originan por sus diferencias que deben ser superadas con dialogo,

tolerancia y respeto.

CAPITULO Il
ACTIVIDADES QUE PROMUEVEN LA CONVIVENCIA
= Establecer rutinas de comportamiento que se caractericen por la implantacion y ejercicio
permanente de habitos de responsabilidad, autoformacion, disciplina, orden y respeto.
= Promover el conocimiento de las normas y procedimientos en materia educativa con el fin
de desarrollar en forma clara y eficaz los respectivos procesos.
= Promover un clima de armonia, trabajo y colaboracion a través de comportamientos de
respeto, valoracion y trabajo en equipo.
= Propiciar un ambiente de aceptacién y reconocimiento del otro y respeto mutuo que
permita expresar opiniones y conceptos sin discriminacion alguna.
= Programar actividades de integracion y participacion social en eventos especiales que

fomenten la union y el buen trato entre la comunidad educativa.

CAPITULO IV

LA NEGOCIACION Y LA SOLUCION DE CONFLICTOS

El Manual de Convivencia de la Institucion Educativa “Nelson Mandela”, pretende generar
espacios para el manejo y resolucion pacifica y adecuada de los conflictos que se presenten en la
comunidad educativa, teniendo como prioridad la negociaciéon, la conciliacion y demas
mecanismos alternativos de solucién de conflictos que puedan ser utilizados entre las partes con
el fin de mantener la convivencia y la armonia.

Los aspectos principales a tener en cuenta para llegar acuerdos o compromisos se establecen

asi:
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Separar los Problemas de las Personas: Se deben separar para enfrentar la parte de los
problemas presentados.

La Comunicacion: Escuchar atentamente al otro y reconocer lo que dice con el fin de que se
le entienda (ser claro y concreto), no interrumpir al otro hasta que termine de exponer sus puntos
de vista u opiniones. Tratarlo con respeto sin ser evasivo de respuesta y proponer acuerdos reales
y hablar con un propdésito.

Colocarse en los zapatos del otro: reconocer al otro y entenderlo sin significar que se acepta
su punto de vista.

Concentrarse en los intereses y no en las posiciones: Los intereses son mas importantes que
las posiciones y se deben establecer para conocer que quiere cada una de las personas; los intereses
definen los problemas, se hace necesario identificarlos; no trabajar sobre principios o posiciones.

Inventar opciones de mutuo beneficio: para inventar opciones hay que separarlas del acto de
juzgar, ampliar las opciones en discusion en vez de buscar una Unica respuesta, buscar beneficio
mutuo, inventar manera de felicitar a los otros su decision.

Los criterios: Son las oposiciones fundamentadas con las cuales se evala un conflicto. Deben

ser objetivos y claros.

CAPITULO V

CRITERIOS PARA TENER EN CUENTA EN LA RESOLUCION DE CONFLICTOS

= Establecer reglas claras desde el inicio, entre ellas el no juzgar ni criticar.

= Permitir que el otro se desahogue, que exprese sus quejas. Esctchelo en silencio hasta que
termine con el debido respeto.

= No reaccionar ante un estallido emocional. Controlar las emociones. Mirar siempre a los
ojos de la otra persona.

= Lasolucion es de los dos no debe ser impuesta. Hay que generar alternativas.

CAPITULO VI
DERECHOS DE LOS ESTUDIANTES
= Conocer el Manual de Convivencia y Etica en el momento de la matricula y recibir una

educacion que garantice un tratamiento o atencion de acuerdo con los programas estipulados
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0 planteados en el PEI (Proyecto Educativo Institucional) y con la filosofia y los
lineamientos del INPEC.

Recibir por parte de las directivas, el cuerpo de custodia y vigilancia,

monitores internos, profesionales de la Educacion y administrativos, un trato con dignidad,
respeto y justicia dentro del marco de los Derechos humanos.

Recibir la educacion y formacion que contribuya a fortalecer las potencialidades de un
proyecto de vida o modificacion del actual, teniendo como base el concepto del Consejo de
Evaluacion y Tratamiento CET.

Ser atendido y escuchado por las instancias o responsables ante las diferentes
reclamaciones, para que emitan un concepto o una determinacion acerca de los
comportamientos y/o actitudes de acuerdo al reglamento de cada una de las instancias.
Obtener mensualmente informacion sobre el nimero de horas estudiadas y la evaluacion de
desempefio durante los cinco dias hébiles del siguiente mes.

Participar en las diferentes actividades o eventos organizados por el area de Educacion,
siempre y cuando cumpla con los requisitos.

Obtener el respeto debido a las opiniones y recibir en forma positiva y constructiva las
criticas y correcciones en caso de error.

Conocer en forma oportuna los resultados de los procesos educativos.

Recibir la adecuada atencion en los reclamos y solicitudes realizadas a través de los
conductos regulares establecidos.

Conocer las anotaciones y observaciones sobre el comportamiento efectuadas por el
Consejo Directivo, el Comité de Convivencia, el Comité de Evaluacién y Promocién, la
Coordinacion del Area de Educacion, el Cuerpo de Custodia y Vigilancia y los funcionarios
administrativos que estén vinculados directamente con el proceso de Tratamiento o
Atencion.

Ser atendido en forma eficiente y eficaz por los agentes educativos (profesores,
coordinadores y monitores internos) durante las jornadas de trabajo dispuestas en el
Proyecto Educativo Institucional (PEI) ya sean en las aulas o en los espacios de encuentro
(biblioteca o pabellén, entre otros).

Recibir los materiales necesarios para el desarrollo de los procesos educativos.
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= Reclamar los derechos utilizando los conductos regulares acordados y con el debido respeto
que las personas y los funcionarios se merecen.

= Recibir con suficiente anticipacién la informacion necesaria e indispensable

= para realizar las diferentes actividades programadas.

= Participar en la planeacion y evaluacién del Proyecto Educativo Institucional (PEI).

= Elegir y ser elegido en la conformacion del gobierno escolar de la Institucion Educativa
partiendo de los principios democraticos establecidos en la ley 115 de 1994.

= No ser excluido o discriminado de las actividades o programas por el color, sexo, costumbre,
religion, ideologia o por el delito por el que se encuentre recluido, teniendo en cuenta lo
establecido por la ley 65 de 1993 y las normas de los Derechos Humano de las Personas
Privadas de la Libertad.

= Recibir los estimulos y reconocimientos establecidos cuando los méritos los acrediten.

= Participar en los programas transversales disponibles y asequibles que desarrolle el Area de
Tratamiento y Desarrollo.

= Ser postulado por la Coordinacién del &rea de Educacion o presentar directamente la
solicitud, ante la Junta de Evaluacion, Trabajo, Estudio y Ensefianza, para lograr
vinculacion a los programas del area de Fomento y Capacitacion.

CAPITULO VII

DERECHOS DE LOS AGENTES EDUCATIVOS (MONITORES)

Recibir los implementos necesarios para el desarrollo de la labor docente.

Conocer lo lineamientos, objetivos, politicas, criterios académicos y disciplinarios del
proyecto educativo institucional del centro educativo.

Presentar sugerencias e iniciativas que contribuyan con el buen funcionamiento de la
institucion educativa.

Ser reconocido como persona recibiendo un trato digno por el personal de custodia y
vigilancia, comparieros y demas personas que participen en la labor educativa.

Recibir estimulos por la calidad de su trabajo y los aportes que brinde al nuevo modelo
educativo.

Utilizar los materiales, implementos y espacios requeridos, para el buen
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buen desarrollo de los diferentes procesos educativos, culturales, deportivos, recreativos y
de investigacion.

Ser carnetizados o plenamente identificados con respecto a la labor que se desarrolla.
Participar en encuentros, capacitaciones, seminarios, talleres y otros eventos que tengan
como objetivo, la actualizacion docente, profesional o vocacional.

Ser informado sobre el desempefio, computos y redencién de pena, durante los primeros
cinco dias habiles del mes siguiente a la actividad desarrollada.

No ser discriminado por razon alguna, sea ideologica, de religion, género u otra
circunstancia.

Participar cada mes en los micro centros educativos para la evaluacién, socializacion y
proyeccion de la parte pedagogica.

Ser promovido de acuerdo a su capacidad pedagdgica, interés, compromiso y dedicacion,
entre otras actitudes.

Participar en la realizacion de la evaluacion institucional en el area educativa.

NOTA: Los estudiantes como los agentes educativos se hacen acreedores a los demas derechos

que se encuentren contemplados en la Ley 65 de 1993 el Acuerdo 0011 y el Reglamento de

Régimen Interno del Establecimiento.

CAPITULO VIII
DEBERES DE LOS ESTUDIANTES

Conocer el Manual de Convivencia y Etica del Centro Educativo promoviendo su practica
y ejercicio cotidiano.

Acatar la ley 65 de 1993, el Régimen de Reglamento Interno del Establecimiento y las
demas disposiciones establecidas por el INPEC.

Disponer de todo el esfuerzo y dedicacién para el logro de los propdsitos propuestos en el
Curriculo y en el Plan de Estudios.

Responder por los procesos educativos de autoformacion y los materiales didacticos y
pedagdgicos entregados para el desarrollo de los mismos.

Mantener una permanente actividad en busca del conocimiento y confrontacion con la

verdad o la realidad, que permita confrontar imaginarios y paradigmas.
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Cumplir con los trabajos, tareas y obligaciones académicas dentro de los términos sefialados
por los agentes educativos, especialmente la Coordinacion de Educacion, los profesores
externos y los monitores internos.

Justificar la inasistencia a las actividades curriculares dentro del siguiente dia habil a la
ausencia, con el fin de que sea corroborada por los responsables del Area de Educacion y
se determine si es 0 no valida, teniendo en cuenta que debe estar avalada por algunas de las
dependencias del Establecimiento que lo requirio o del Dragoneante responsable.
Actualizarse en las actividades educativas y compromisos académicos cuando no se asista
a las actividades curriculares con causa justificada, fijando los parametros de la presentacion
de la evaluacion, el trabajo o la tarea asignada previamente.

Respetar el buen nombre de la Institucién Educativa y no utilizarlo para cualquier actividad
diferente a las oficialmente establecidas.

Colaborar con el aseo del aula, de los espacios de encuentro y en general, de las
instalaciones del Centro Educativo.

Permanecer en los espacios de encuentro como aulas, bibliotecas escenarios deportivos y
recreativos entre otros, y solicitar ante cualquier salida, la autorizacion de los agentes
educadores, de las autoridades penitenciarias o de la Coordinacion del Area de Educativas.
No organizar ni participar en juegos de azar dentro de las instalaciones educativas.

No participar ni generar actos de vandalismo o rifias ni elaborar grafitis o avisos en las
paredes o roturas y dafios en los bienes de la comunidad educativa como pupitres, tableros,
modulos, cuadernos, libros, escenarios deportivos, elementos deportivos, recreativos,
materiales didacticos y de apoyo entre otros.

Cuidar de la salud fisica y mental propia y de los compafieros de estudio. Estrictamente
prohibido fumar dentro de las instalaciones educativas del establecimiento.

Utilizar un lenguaje decente que no sea agresivo y excluya toda palabra vulgar, ofensiva o
mal intencionado.

Respetar y acatar las indicaciones de las Directivas, del Cuerpo de Custodia y Vigilancia 'y
los agentes educativos. En el caso de presentarse algin reclamo se debe utilizar el conducto
regular establecido en las disposiciones pertinentes.

Mantener con los comparieros relaciones cordiales, de solidaridad, respeto y ayuda que

busquen el bien comun y social.
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No suplantar o reemplazar, intencional o deliberadamente, a otro compafiero de estudio en
su persona como tal, o en sus tareas, compromisos u obligaciones académicas.

Mantener el material de estudio o actividades educativas, entregado para tales efectos, en
buen estado para el normal y correcto desarrollo de los programas curriculares, pedagdgicos
y deportivos entre otros.

No ingresar elementos prohibidos a las aulas o espacios de encuentros, tales como: radios,
audifonos, comidas, trabajo de artesanias o cualquier otro elemento que pueda distraer la
atencion de los estudiantes durante el desarrollo de las clases. EI Cuerpo de Custodia y
Vigilancia no permitira ingresar a las aulas o salir de los patios o la reclusion, si los
estudiantes portan elementos diferentes a los utilizados para realizar las labores de
educacion de acuerdo a lo establecidos por el Proyecto Educativo Institucional (PEI).

Cuidar el mobiliario y todos los enseres de la Institucion educativa.

CAPITULO IX
DEBERES DE LOS AGENTES EDUCATIVOS

Estar dispuesto al dialogo con los estudiantes y demas agentes educativos, cuerpo de
custodia y vigilancia, personal administrativo y docentes externos entre otros, para
fortalecer las relaciones interpersonales en la comunidad educativa.

Mantener una buena presentacion personal.

Participar en la planeacion y programacion de la administracion educativa de los
estudiantes.

Actualizarse en forma permanente, sobre las innovaciones curriculares, pedagdgicas y
tecnoldgicas en materia educativa.

Motivar e incentivar la participacién activa de los estudiantes en las diferentes actividades
de la comunidad educativa.

Brindarle al estudiante orientacién oportuna y eficiente en el proceso de ensefianza y
aprendizaje

Brindarle un trato digno a vida miembro de la comunidad educativa.

Mediar y facilitar el proceso educativo del estudiante.

Fomentar la actitud de problematizacion en el pensamiento del estudiante.

Registrar los avances y dificultades que presentan los estudiantes.
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Brindarles a todos los estudiantes, igualdad de oportunidades con el fin de lograr los
objetivos y metas propuestas en el PEI.
Ser ejemplo de los estudiantes en todas las circunstancias y espacios.
Respetar y acata los conductos de regulares de todos los procedimientos del &rea de
Educacion.
Respetar y acatar el Reglamento interno, el Acuerdo 0011 y demas disposiciones legales.
Acudir a las instancias pertinentes para la resolucion de conflictos que se presente en los
espacios educativos, siguiendo el conducto regular, y dejando constancias de la accion
tomada.
Orientar a los estudiantes dentro del contexto de la realidad colombiana
Generar Nuevas Experiencias pedagdgicas y metodoldgicas que respondan a las
necesidades del PEI.
Asistir a todas las capacitaciones que el Area de educacion programe, para el
fortalecimiento de la ensefianza.

CAPITULO X

CLASIFICACION DE LAS FALTAS
Las faltas se establecen en faltas leves y faltas graves.
Son faltas leves las siguientes:
Ocasionar retardo injustificado en obedecer una orden impartida.
Descuidar el aseo personal, el del aula o sitio de estudio.
Negligencia y descuido evidente en las labores académicas asignadas.
Alterar intencionalmente el silencio y la armonia del ambiente educativo en las aulas de
estudio.
Abandonar sin razon justificada o permiso autorizado las aulas de estudio.
Faltar al respeto a los compafieros de estudio, a los agentes educadores o a las autoridades
penitenciarias.
Causar dafio por negligencia o descuido a los elementos y materiales entregados para el
estudio o la ensefianza.
Emitir expresiones publicas o adoptar modales o actitudes en contra del Centro Educativo

0 sus integrantes.
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No asistir o fingir enfermedad para no intervenir en las sesiones académicas o eventos de
caracter estudiantil del Centro Educativo.

Cometer actos contrarios al debido respeto de la dignidad de los comparieros de estudio,
agentes educadores o de las autoridades penitenciarias del Centro.

Irrespetar o desobedecer las rdenes impartidas por los agentes educadores y las autoridades
del establecimiento.

Incumplir los deberes establecidos en el Manual de Convivencia y Etica del Centro
Educativo.

Ausentarse sin excusa de las labores estudiantiles o de ensefianza.

Demorar sin causa justificada la entrega de elementos o bienes del area Educativa confiados

a su buen uso y cuidado.

Son faltas graves las siguientes:

Poseer objetos prohibidos como armas, sustancias alucinégenas que produzcan dependencia
fisica o psiquica, bebidas embriagantes o elementos de prohibido ingreso al establecimiento.
Negligencia habitual en las labores académicas de estudio o ensefianza.

Realizar actividades o comportamientos relacionados con conducta obscena.

Dafar o manchar los muros, puertas, sillas e instalaciones del establecimiento y de las areas
educativas o pintar en ellas, dibujos o inscripciones no autorizados por las autoridades
penitenciarias.

Romper o dafiar los avisos, reglamentos, manuales o periddicos murales ubicados en el
establecimiento para el servicio e informacion de la comunidad educativa.

Hurtar, ocultar o sustraer objetos de propiedad o de uso de la Institucion, de los compafieros
0 de los funcionarios.

Realizar protestas de caracter colectivo dentro de las aulas de estudio.

Agredir, amenazar o asumir grave actitud irrespetuosa contra los funcionarios de la
Institucién, agentes educadores o compafieros de estudio.

Incitar a los compafieros de estudio para que cometan o fomenten desérdenes u otras faltas
bien sean graves o leves.

Hacer uso, dafiar con dolo o disponer abusivamente de los bienes y elementos destinados a

la comunidad educativa.
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= Asumir conductas o comportamientos dirigidos a menoscabar la seguridad y tranquilidad
del establecimiento.

= Entrar, permanecer o circular en areas de acceso prohibido o no contar con la debida
autorizacion para ello por parte de las autoridades penitenciarias.

= Adelantar labores de proselitismo politico dentro de las aulas de estudio.

= Incumplir las sanciones impuestas por las autoridades de la Institucion.

= El incumplimiento grave al Régimen de Reglamento Interno y a las medidas de seguridad

del establecimiento.

CAPITULO XI
SANCIONES:
Las sanciones a que haya lugar en la Institucion Educativa “Nelson Mandela”, no eximen al
interno o interna de las sanciones disciplinarias impuestas por el Consejo de Disciplina o el director
del Establecimiento de acuerdo a lo establecido en la Ley 65 de 1993.
Se remitira al interno o interna a las autoridades Penitenciaras y Carcelarias competentes cuando
los hechos o el caso lo amerite conforme a la ley 65 de 1993.
Los agentes educativos, personal administrativo, cuerpo de custodia y vigilancia rendiran los
informes correspondientes a los diferentes 6rganos colegiados, Consejo de Disciplina, Consejo de
Evaluacién y Tratamiento —CET- y director del Establecimiento con el fin que de que se lleven a
cabo las acciones pertinentes.
Sanciones para Faltas Leves:
Se consideran faltas leves los incumplimientos a los compromisos o deberes por primera vez y
las que se encuentran registradas en la Ley 65 de 1993. Es de resaltar que el incumplimiento de
algunos de los deberes establecidos se puede constituir en falta grave de acuerdo a lo estipulado a
la Ley 65 de 1993. Las sanciones se establecen asi:
= Llamado de atencion verbal: los agentes Educativos, Personal Administrativo o
funcionarios del Cuerpo de Custodia y Vigilancia y los directivos de la Institucion
Educativa, realizaran llamados de atencion o amonestaciones verbales, cuando el estudiante
0 instructor, asuma actitudes o comportamientos inadecuados 0 irrespetuosos.

= Llamado de atencion escrita: los agentes educativos y los directivos consignaran en forma

escrita, el llamado de atencion y junto con el estudiante realizaran la respectiva reflexion
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sobre la situacion presentada firmando al final, los acuerdos y compromisos pactados, como
producto de la reflexion desarrollada.

Sancidn consistente en la privacion del derecho a participar en actividades de recreacion y
deportes hasta por un término de ocho (8) dias.

Sanciones para faltas graves:

Remision del estudiante al Comité de Etica y Convivencia y/o al Consejo Académico para
que estudie y defina su situacion conforme a los hechos sucedidos.

Suspension de los programas de educacién (CLEI) o de ensefianza de acuerdo con la
gravedad de la falta cometida por un periodo de tres meses.

Matricula o Acta de Compromiso en observacién, cuando el estudiante o el agente educativo
respectivamente, reincida y se hayan agotado las anteriores instancias con copia a la carpeta
del CET.

Cambio de actividad del estudiante, cuando definitivamente no responda a sus compromisos
académicos y estudiantiles, circunstancia que sera determinada por la Junta de Evaluacion
de Trabajo, Estudio y Ensefianza y el Consejo de Evaluacion y Tratamiento del

establecimiento.

Principios:

Cuando el estudiante o el agente educativo, interno o interna, incurra en faltas leves o graves

que afecten la sana convivencia institucional sera objeto de una sancion bajo los siguientes

principios:

Remision del estudiante a la Coordinacion del area de Educacion, quien remitira las faltas
graves segin al caso al Comité de Etica y Convivencia y/o al Consejo Académico para que
estudie y defina su situacion conforme a los hechos sucedidos. La sancién debe ser
proporcional a la falta cometida.

Dentro de la sancion debe figurar, enmendar los dafios causados.

Todas las acciones correctivas y sanciones aplicadas deben quedar consignadas en la hoja
de vida del interno estudiante y la carpeta del CET.

La sancidn buscara primero, constituirse en oportunidad de aprendizaje.

La sancion debera conducir al estudiante a la modificacion del comportamiento inadecuado.

Debido proceso:

El estudiante que sea objeto de una implicacion tendré derecho a la defensa y a:
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Conocer la falta por la cual se le acusa.

Conocer las pruebas que se allegan.

Presentar sus respectivos descargos.

Presentar solicitudes respetuosas o recursos de reposicion.

Presentar en forma respetuosa recurso de apelacion a la sancion

CAPITULO XII
PERFIL DEL ESTUDIANTE

En lo personal:

Un buen nivel de autoestima motivado para lograr superacién y desarrollo personal.
Mantener relaciones armdnicas y estables de convivencia para contribuir a un ambiente
agradable de trabajo en los espacios educativos.

Ser respetuoso e impulsador permanente de valores y principios.

Generar y crear estrategias que permitan pacificar y resolver los diferentes tipos de
conflictos que se presenten en la comunidad educativa evitando toda clase de actos

violentos.

En lo Social:

Ser critico y lider frente a los cambios de procesos educativos en la parte social.
Ser persona activa y participativa con una buena proyeccion hacia la sociedad.
Responsable de sus deberes y promotor de sus derechos.

Respetuoso de la diversidad cultural, social, sexual, étnica, religiosa y de género.

Promotor del cuidado y conservacién del medio ambiente.

CAPITULO XIlIlI
PERFIL DE AGENTES EDUCATIVOS

En lo Personal:

Ser coherente entre lo que se dice y lo que efectivamente hace.
Dar y ofrecer un trato digno con calidad humana.

Vocacion y actitud para trabajar en la actividad pedagogica.
Ser solidario y servicial.

Responsable en el cumplimiento de sus deberes y promotor permanente de los derechos.
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= Mantener una buena presentacion personal.

En lo social:

= Ser leal con los comparieros.

* Respetuoso con todas las personas.

= Escuchar y orientar a los estudiantes en forma positiva.

= Reflejar un buen proyecto de vida en sus educandos.

= Propiciar la unidad y la integracion en el grupo.

= Ser democratico.

CAPITULO XIV

RECONOCIMIENTOS Y ESTIMULOS:

Dentro de los procesos educativos el mejor estimulo es la satisfaccion personal de la propia
superacion, el deber cumplido, el autodominio, el autocontrol, la superacién y cumplimiento en
los objetivos sefialados en su proceso de autoformacion, la autonomia y el cumplimiento del plan
indicado para el tratamiento penitenciario y atencion integral.

Los estimulos se establecen para destacar el comportamiento ejemplar o el reconocimiento de
actividades destacadas realizadas por los internos. Para su otorgamiento es necesario, conforme a
lo establecido por la ley 65 de 1993, considerar los antecedentes del interno, su personalidad, los
motivos de su conducta, la naturaleza de la misma o del hecho que resulte de ella, ademas de las
circunstancias que la rodean, como es el caso del tiempo, modo y lugar que influyeron en tal
comportamiento.

Es importante sefialar que los estimulos otorgados a los internos deben realizarse mediante
disposicion escrita y publicados en la denominada Orden del Dia. Alli se indican los hechos que
originaron el estimulo y adicionalmente, debe enviarse copia de la disposicién a la hoja de vida
del interno.

Se establece también en la ley mencionada que la medida tomada debe ser proporcional al acto
o servicio por el cual se determina la distincion.

Clasificacion de los estimulos:

= Felicitacion privada.

= Felicitacion publica escrita con copia para la hoja de vida del interno.

= Recomendacion especial para que se concedan los beneficios legales previstos para la

libertad de los condenados.
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Clasificacion de los reconocimientos:

Monitorias: El estudiante que se destaque por su compromiso académico y sana convivencia
podré ser elegido como Monitor en las diferentes areas o asignaturas.

Mencién de honor: Los estudiantes y agentes educativos destacados en las diferentes
dimensiones y campos del saber recibiran su reconocimiento mediante Menciones de Honor.

Mencion especial: A los mejores y mas destacados estudiantes y agentes educativos de la
comunidad durante un periodo lectivo.

Mejores deportistas y artistas: Cuando se han destacado con sus participaciones y creaciones
artisticas en los eventos programados para tales efectos.

Los anteriores Reconocimientos se realizaran en forma escrita con copia para la hoja de vida de
los estudiantes y agentes educativos reconocidos como tales. Asi mismo, el Consejo Directivo
propondra solicitar ante el Consejo de Disciplina los estimulos enmarcados en la Ley 65 de 1993.

Es de anotar que este manual de convivencia queda sujeto a las Normas establecidas por la ley

65 de 1993, el acuerdo 0011 y el reglamento interno.

CAPITULO XV

CONDICIONES DE INGRESO Y MATRICULA

Se establecen las siguientes condiciones para el ingreso:

a. El interno o interna que desea ser vinculado al Centro Educativo como estudiante o agente
educativo, debe enviar la solicitud a la Junta de Evaluacion, Trabajo, Estudio y Ensefianza.

b. Debe ser remitido oficialmente por la Junta mencionada a la Institucion Educativa “Nelson
Mandela”, la cual realizara una evaluacion de ingreso para determinar el CLEI en el que debe
ingresar.

c. Adelantar el proceso de registro y control (matricula).

d. En el caso de los agentes educativos internos deben cumplir con los requisitos emanados en
la ley 65 de 1993 y haber cursado el seminario de agentes educativos y alcanzados los objetivos
propuestos. El concepto sera remitido a la JETEE por el area de Educacion, Deporte, Recreacion
y Cultura.

Condiciones de ingreso al ciclo respectivo:

a. Haber cursado el semestre de induccién y obtener un total de 30 créditos.

b. Estar debidamente registrado (matriculado) ante la oficina de Coordinacién Educativa.
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c. Casos Especiales: superado el 17% del desarrollo curricular en el ciclo, es admisible el ingreso
de un interno(a) a la experiencia Educativa, en tanto €l mismo adelante un proceso de nivelacion
frente a los objetos de conocimiento y mediaciones ya abordadas por los demés internos. Lo
anterior es posible, siempre que el interno haya cursado el semestre de Induccion y el taller previo
al ciclo, en caso contrario, tendra que realizar un proceso normal de ingreso.

Transcurrido el 50% de desarrollo curricular del ciclo, el ingreso no es posible, en tal caso el
interno(a) adelantara de manera individual el taller de Induccion al ciclo respectivo.

En los casos anteriores, el interno(a) deberd tener acumulados 30 créditos, producto del
semestre de induccion y a su vez, haber realizado el taller de induccion, previo al ciclo donde fue
ubicado. Si el interno es trasladado de un establecimiento a otro, no tendra interrupcion de su
proceso, siempre y cuando haya iniciado en el establecimiento anterior el proceso de
Autoformacion bajo las condiciones requeridas. En caso contrario, se sometera a las condiciones
normales de ingreso.

Proceso de registro y control académico:

Se establece como instancia formal que debe cumplir el interno(a) para regularizar su ingreso
y permanencia en el proceso de formacion. Se concibe como la accién oficial de matricula que
adelanta el interno ante la oficina de Registro y Control Académico, representada en la
Coordinacion Educativa.

Dicho registro se realiza en dos sentidos:

= La matricula oficial al proceso de Induccion General y Renovacion de matricula al ciclo

respectivo, una vez finalice el semestre de Induccion.

= El registro Académico del objeto de conocimiento y su respectiva mediacion, cada vez que

se aborde un nuevo objeto de conocimiento.

CAPITULO XVI

DE LOS RECURSOS INSTITUCIONALES - SERVICIO DE BIBLIOTECA

La biblioteca es un servicio que la Institucién Educativa, presta y lugar de investigacion de
estudio a la que concurre su comunidad educativa. Para que la biblioteca sea funcional y pueda
atender, en la mejor forma, se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

= El horario de prestacion del servicio estara designado por las directivas de la Institucion.

= Por ser la biblioteca un servicio que requiere concentracion, se debe guardar silencio durante

la consulta
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= Todo libro debe entregarse en buen estado, en caso contrario se restituird nuevo y tendra

una sancion disciplinaria.

= No se pueden ingerir alimentos mientras se hace la consulta investigativa.

= No se admiten grupos, sin la orientacion del instructor o monitor encargado dentro de la

biblioteca.

= Para hacer uso de la biblioteca en horas de clase, el estudiante debe presentar por escrito, la

autorizacion del instructor o monitor.

= Se prohibe la entrada a la biblioteca en mala presentacion para ambos sexos.

CAPITULO XVII

DE LAS REFORMAS AL PACTO DE CONVIVENCIA

El presente pacto de convivencia entra en vigencia a partir de la fecha de aprobacion por parte
del Consejo Directivo de la Institucion Educativa “Nelson Mandela” para su refrendacion legal
serd enviado a la secretaria de Educacion y municipal de Jamundi Valle.

Cualquier modificacion posterior la debe legalizar y efectuar el Consejo Directivo, luego de ser
analizado y aprobado en cada uno de los estamentos del gobierno escolar y en el momento que se
requiera.

Es de anotar que a pesar de solo llevar un afio y medio de funcionamiento los directivos de la
institucion a través de cada coordinador de sede ha logrado en sus estudiantes, que son los internos
e internas de cada patio que compone el complejo se enfoquen con la misién, la vision, la
justificacion, los objetivos y los principios y valores que distingue a la Institucién Educativa
“Nelson Mandela” permitiendo que cada alumno tome conciencia de reformar sus pensamientos,
su actitud y aptitud para lograr una Resocializacion acorde a lo que es pera la sociedad y sus

propios familiares.



