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PRESENTACION

La Direccidén General del Instituto de Educacidn Superior Tecnoldgico Publico "Peruano Espaiiol”,
pone a disposicion al Ministerio de Educacién, Gerencia Regional de Educacion Arequipa vy
Comunidad Educativa, el Manual de quejas y reclamos, el mismo que fue elaborada en forma

conjunta y coordinada con toda la comunidad educativa.

El IESTP Peruano Espafiol tiene como objetivo facilitar el acceso a un servicio educativo de
calidad a la poblacion; en ese sentido y teniendo en cuenta que en la difusidn y/o administraciéon
de los procedimientos intervienen varios actores (nuestros clientes) puede existir asimetria
informativa que impida lograr los objetivos, por lo que se considera pertinente establecer un
mecanismo medianteel cual los mismos manifiesten su disconformidad, relacionada los servicios
recibidos; a fin de reducir,corregir, promover o eliminar las conductas y practicas que afecten sus

legitimos intereses.

En ese sentido es importante dar a conocer el procedimiento mediante el cual pueden realizar
sus reclamos, con la finalidad que se realicen las gestiones correspondientes dentro de las
competencias de cada una de las areas involucradas, buscando la atencidon inmediata y la

correccion del mismo.



DATOS GENERALES DE LA INSTITUCION:

Institucion educativa . |EST “Peruano Espaiiol”

Nivel de formativo . Profesional Técnico

Modalidad : Semipresencial

Resolucién de creacion : R.M. N°0045-2002-ED

Cédigo Modular ;1274364

Regidén : Arequipa

GRE : Arequipa

Distrito : Bella Unién

Provincia : Caraveli

Direccién Principal : Sector la Capilla S/N

Teléfono 1 972402972

E-mail : mesadepartesiestppe2021@gmail.com
MARCO LEGAL

2.1. Constitucién Politica delPeru.

2.2. LeyN228044 Ley General de Educacion.

2.3. LeyN°27815. Leyde Cédigo de Etica de la Funcién Publica.
2.4. Ley N229571. Ley de proteccidn y defensa

2.5. Resolucién de Secretaria General N° 311-2017.MINEDEU. Aprueba los Lineamientos Generales
delosInstitutos de EducacionSuperior.

2.6. Ley N230512 Ley de Institutos y Escuelas de Educacién Superior y de Carrera Publica de sus
Docentes.

2.7. DecretolegislativoN2276.LeydeBasesdelacarreraadministrativa.
2.8. D.S.N210-2017-ED.Reglamentodelaley30512.
2.9. LeyN2274441leydeProcedimientos Administrativo General

2.10. Ley N2 28740 Ley del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la calidad
educativa.

2.11.D.S. N° 028-2007-ED. Reglamento de Gestion de Recursos Propios y Actividades Productivas y
EmpresarialesenInstituciones Educativas Publicas

2.12. R.V.M. N°037-2022 MINEDU “Orientaciones para el desarrollo del servicio educativo en los Centros de
Educacion Técnico-Productiva, e Institutos y Escuelas de Educacion Superior, en el marco de la
emergencia sanitaria por COVID-19”



IDENTIDAD INSTITUCIONAL
3.1. MISION INSTITUCIONAL

“Contribuir al desarrollo equitativo y sostenible de los sectores de produccién agricola, agroindustrial y de
Gestidon Empresarial local, regional y nacional; formando técnicos y profesionales técnicos en fruticultura y
olivicultura, innovadores y solidarios, con espiritu emprendedor y mentalidad empresarial, brindando una

educacion tedrica — practica integral de calidad, y fomentando valores de una cultura de excelencia”.

3.2. VISION INSTITUCIONAL

“Ser una institucién educativa sélida, licenciada y auto sostenible, orientada a la formacién integral de
jovenes, desarrollando un plan curricular por Competencias permanentemente actualizado y adecuado a las
necesidades de desarrollo de los referentes Productivos, en las ramas de Produccién de Frutales y Olivo,
Procesamiento de Frutales y Olivo y Gestidn de Frutales y Olivo en las actividades econdmicas Locales,

Regionales y Nacionales”.

3.3. VALORES INSTITUCIONALES

Compromiso:

Ser proactivos, eficientes y perseverantes para cumplir nuestro rol y objetivos propuestos.

Respeto:
Es el valor moral mas importantes del ser humano, pues es fundamental para lograr una armoniosa
interaccion social, por ello nuestra institucion vela por el respeto como instrumento que posibilita la

valoracion de sus miembros, accién que consolida nuestra unidad.

Honestidad:

También llamado honradez es el valor de decir la verdad, ser decente, reservado, razonable, justo y
honrado. Desde un punto de vista importante es una cualidad humana que consiste en actuar de acuerdo
como se piensa y se siente. Se refiere a la cualidad con la cual se designa a aquella persona que se muestra,

tanto en su obrar como en su manera de pensar, como justa, recta e integra.

Justicia:
Justicia consiste en dar a cada uno lo que le corresponde y lo que se le merece de acuerdo a su capacidad y
calidad humana, respetando los derechos de las personas y en hacer respetar sus propios derechos. Es un

valor determinado como bien comun por la sociedad y mantiene la armonia entre sus integrantes.



Responsabilidad:

Este valor nos permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de nuestros actos y
estamos comprometidos a:

Cumplir con la Misidn de la Institucidn y promover la Vision.

Conocer, observar y cumplir los reglamentos y politicas institucionales.

Cumplir con los compromisos adquiridos y las obligaciones propias de nuestra funcidn, asi como con

nuestras obligaciones ciudadanas.

Vocacion de servicio:
Implica una disposicidn permanente para dar oportuna y esmerada atencién a los requerimientos y trabajos

asignados.

Emprendimiento

El emprendimiento permitird desarrollar con esfuerzo y haciendo frente a diversas dificultades, con la
resolucidn de llegar a un determinado punto. El término proviene del francés ‘entrepreneur’, que significa
pionero: se refiere a la capacidad de docentes, funcionarios y personal administrativo de realizar
un esfuerzo adicional con el propdsito de alcanzar una meta. Los expertos sostienen que los
emprendedores deben contar con ciertas capacidades para tener éxito: flexibilidad, dinamismo, creatividad,
empuje, etc. Se trata de valores necesarios ya que los emprendimientos se enfrentan a todo tipo de

dificultades y quien los impulsa debe estar en condiciones de adaptarse a una realidad cambiante.

. POBLACION INVOLUCRADA EN EL PLAN ANUAL DE TRABAJO

4.1. Programas de estudios

N° PROGRAMAS DE ESTUDIOS DURACION NIVEL

01 |FRUTICULTURAY OLIVICULTURA 3 Afios Profesional Técnico

4.2. Personal Directivo, Jerarquicos, docentes y administrativos

N° PERSONAL TOTAL
01 | Directivo 01
02 | Gestidn Pedagdgica 03
03 | Docentes 05
04 | Administrativos 03




IV.  DIAGNOSTICO SITUACIONAL

El IESTP Peruano Espaiol mediante sus canales de reclamos y quejas, de puede ir mejorando los

servicios educativos, administrativos continuamente.

El estudio situacional Institucional permite:

a. Evaluar en qué medida la organizaciéon del IESTP “Peruano Espafiol” permite resolver
necesidades académicas, de bienestar y empleabilidad, de gestidn institucional, de gestién de
proyectos productivos y de investigacidn e innovacion.

b. Formular recomendaciones y soluciones correctivas que permitan introducir cambios y

mejoras en la organizacidn. En los cuadros posteriores se muestran los problemas.

V. DEFINICIONES

AREA RESPONSABLE: Oficina o Gerencia que tiene la competencia, de acuerdo al Manual
de Organizacién y Funciones (MOF), de realizar las acciones pertinentes para la atencion
de los reclamos.

CLIENTE: Toda persona natural que haya recibido atencién por parte el IESTP
Peruano Espafiol, habiendo accedido a los programas o participado de ellos de
manera directa o indirecta

LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL: Formato para recepcionar reclamos relacionados a

la insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencidn
brindado en las entidades y organismos, proyectos y programas del Estado, cuyas
actividades se realizan en virtud de potestades administrativas, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 3° del D.S.N° 042-2011-PCM (Obligacién de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones).

RECLAMO: Manifestacion que un cliente realiza al IESTP Peruano espafiol. a través del

ENLACE o Libro de Reclamaciones virtual, mediante el cual expresa una disconformidad
relacionada los servicios recibidos, previa sustentacién y documentacidon (escritos,
videos, audios)



PROCEDIMIENTO

Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Inicio del procedimiento CLIENTE
Ingresar al enlace https://forms.gle/pvRk3SYPhwewm8Q9A
0 apersonarse a secretaria general — mesa de partes - de
forma presencial, adjuntando la aumentacion:

e Carta de Reclamo
e Documentos Probatorios (escritos, fotos, videos y/o
audios, etc.)

2 La carta presentada pasa a direccién general para ser | DIRECCION GENERAL
derivado al area académica y/o al area de bienestar y
empleabilidad de la institucion.

3 Las dreas correspondientes implementan la investigaciéon y | JEFATURA DE UNIDAD:
solicitan si es necesario mas documentos probatorios a - ACADEMICA
ambas partes. - BIENESTAR Y

e Si los reclamos son solucionables y competen a su EMPLEABILIDAD
area, se implementard una medica correctiva de
inmediato.
e Si los reclamos son de indole sexual, se derivan al
comité de hostigamiento sexual del IESTP
e Si los reclamos son de indole disciplinario del
docente, se deriva al comité de procedimientos
administrativos del IESTP

4 Se comunica al interesado (cliente) la decision tomada y se | JEFATURA DE UNIDAD:

levanta un acta con ambos actores del reclamo. - ACADEMICA
- BIENESTAR Y
EMPLEABILIDAD

5 Se eleva el informe a Direccidon General, ya sea de las areas | JEFATURAS DE UNIDAD
o comités correspondientes, sobre la sesién y accion | O COMITES
tomada de acuerdo con las normas vigentes, adjuntando el
acta correspondiente, quedando, asi como reclamo o queja
atendida.

6 Se notifica a las partes involucradas las acciones tomadas | DIRECCION GENERAL

mediante documento administrativo



https://forms.gle/pvRk3SYPhwewm8Q9A
https://forms.gle/pvRk3SYPhwewm8Q9A

VIl. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y/O QUEJAS
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Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico Publico Peruano Espafiol

I Ministerio
U de Educacion

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Bella Unién, 22 de Abril del 2022

Resolucion Directoral N° _029-2022-IESTP P-E

VISTO, la Resolucion Directoral N2 02-2022 — IESTP P-E en la que se designa como jefe de la
UNIDAD DE BIENESTAR Y EMPLEABILIDAD a ia iNG. Edith jessica Coique Cruz.

CONSIDERANDO:

Que, es politica de la Direccidn del Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Publico

Peruano — Espafiol, garantizar el normal desarrollo de las actividades técnico pedagégicas v

administrativas de la institucién y cautelar la buena marcha de la gestién institucional a fin de

: 93;5‘;;5?&.\, garantizar el logro de los objetivos y metas trazadas, brindando un servicio de calidad
&7~ oportuna y eficiente.

7.

! Que mediante ley Nro. 30512, Ley de Institutos y Escuelas de Educacién Superior y de la
« AgArrera publica de sus docentes, su Reglamento, aprobado por D.S. N2 010-2017-MINEDU, que
E/fegulan el funcionamiento de los Institutos de Educacién Superior. Resolucién Viceministerial N°
178-2018-MINEDU, que aprueba “Lineamientos Académicos Generales para los Institutos de
Educacién Superiory las Escuelas de Educacién Superior Tecnolégica” y su modificatoria Resolucion
Viceministerial N° 277-2019-MINEDU; Resolucion de Secretaria General N2 324 — 2017 MINEDU gue
regula los procesos de encargatura de puestos y de funciones de Directores Generales y
responsables de unidades, dreas y coordinaciones de los Institutos de Educacion Superior
Tecnolégica Publicos, la Resolucién Viceministerial N2 225 -2020 MINEDU “Disposiciones que
regulan los procesos de encargatura de puesto y de funciones de Director o Directora General v
puestos de Gestion Pedagdgica de los Institutos y Escuelas de Educacidn Superior Techoldgica
Publicos”, la Resolucién Viceministerial N2 226-2020 MINEDU “Disposiciones que regulan los
procesos de contratacion de docentes, asistentes y auxiliares vy de renovacidén de contratos en
Institutos y Escuela de Educacién Superior Tecnoldgica Publicos”, Resolucién Viceministerial 037 —
—_ 2022 — MINEDU “Orientaciones para la implementacién del retorno progresivo a la presencialidad
y/o semipresencialidad del servicio educativo en los Centros de Educacion Técnico-Productiva e
Institutos y Escuelas de Educacion Superior, en el marco de la emergencia sanitaria por la COVID-
18", Resolucion Directoral N2 001-2022-IESTP P-E., que aprueba el “Manual de Organizacién y
Funciones del IESTP Peruano Espafiol 2022” y Resolucién Directoral N2 002-2022-1ESTP P-E que
aprueba el “Reglamento Institucional del IESTP Peruano Espafiol 2022”

SE RESUELVE:

Articulo 1°: MODIFICAR el articulo 12 de la RESOLUCION DIRECTORAL N2 013-2022-IESTP P-E en el
que se conforma el Comité de Procesamiento Administrativo Disciplinario del Docente
del IESTP Peruano Espafiol 2022, tal como se muestra a continuacidn:

% :Sectorla Capilla s/n Bella Unién. Caraveli. Arequipa
® :972402972 - 987535452



Instituto de Educacién Superior
Tecnolégico Publico Peruano Espafiol

Miembros titulares:

1° Jefe de Area Administrativa CPC Olga Musaja Marca
2° Jefe de Unidad Académica Ing. Andrés Celso Chura Bravo
3° Un docente dei iES Ing. Eiizabeth Antonia Miranda Barrios

Miembro Suplente

1° Coordinador Académico Prof. Tec. Michael Fernando Roque Canales
2° Jefe de Bienestar y Empleabilidad Ing. Edith Jessica Colque Cruz
3° Un docente del IES. Bach. Angela Maria Miranda Roque

Articulo 2°: COMUNICAR a cada integrante del Comité de Procesamiento Administrativo
Disciplinario del Docente del IESTP P-E 2022, el cumplimiento de sus funciones
descritas en los demds documentos normativos de la Institucién.

Articulo 3°: DISPONER su publicacién y el conocimiento del presente acto resolutivo entre todos
los entes que conforman EL IESTP Peruano Espafiol.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y COMPLASE

Registro/182782 - AGRENGHIO
DIRECTOR GENERAL
FL.S.T.P. PERUANG ESPAROL

£ : SectorLa Capilla s/n Bella Unién. Caraveli. Arequipa
© 1972402972 - 987535452



Ministerio Instituto de Educacién Superior
de Educacién Tecnoldgico Publico Peruano Espariol

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Bella Unién, 30 de Marzo del 2022

Resolucion Directoral N° 013-2022-IESTP P-E

VISTO, el ACTA N° 004-2022 de fecha 29 de Marzo del 2022, conformacién del Comité de
Procedimiento Administrativos disciplinario del Docente, normado por la Resolucién Ministerial
N°® 553-2018- MINEDU

CONSIDERANDO:

' Que, es responsabilidad basica de la Gestion del Instituto de Educacién Superior
{,"'."i‘Tecnoiégico Publico Peruano — Espafiol, brindar un Servicio Educativo de calidad, asi como
¢ establecer los Lineamientos de Gestion Institucional para orientar a los componentes de toda la

{t.'v’..,'tomunidad Educativa del IESTP P-E, acogiéndonos a las normas y directivas del Ministerio de
-/ Educacién, Gobiernos Regional de Arequipa y la Gerencia Regional de Educacién de Arequipa.

Que, es politica de la Direccion del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico
Peruano — Espafiol, garantizar el normal desarrollo de las actividades técnico pedagdgicas y
administrativas de la institucion y cautelar la buena marcha de la gestién institucional a fin de
garantizar el logro de los objetivos y metas trazadas, brindando un servicio de calidad
oportuna y eficiente.

Que, mediante ley Nro. 30512, Ley de Institutos y Escuelas de Educacion Superior y de
la carrera publica de sus docentes, su Reglamento, aprobado por D.S. N2 010-2017-MINEDU, que
regulan el funcionamiento de los Institutos de Educacion Superior. Resolucién Viceministerial N°
178-2018-MINEDU, que aprueba “Lineamientos Académicos Generales para los Institutos de
Educacion Superior y las Escuelas de Educacion Superior Tecnoldgica” y su modificatoria mediante
la Resolucion Viceministerial N° 277-2019-MINEDU y Resolucién Ministerial N° 553-2018-
MINEDU donde aprueba la Norma técnica que regula el procedimiento administrativo

~ disciplinario.

SE RESUELVE:

Articulo 1°: CONFORMAR el Comité de Procesamiento Administrativo disciplinario del Docente,
acorde con la Resolucion Ministerial N° 553-20218 — MINEDU

Miembros titulares:

1° Jefe de Area Administrativa CPC Olga Musaja Marca
2° Jefe de Unidad Académica Ing. Andrés Celso Chura Bravo
3° Un docente del IES Ing. Elizabeth Antonia Miranda Barrios

fl : Sector La Capilla s/n Bella Unién. Caravel. Arequipa
® :972402972 - 987535452

) E.mail : mesadepartesiestppe2021@gmail.com

.;.f. http://iestpperuanoespanol.edu.pe



y Ministerio Instituto de Educacién Superior
2 PERU e Educacion Tecnolégico Publico Peruano Espaiol

Articulo 2°:

Articulo 3°:

Miembro Suplente

1° Coordinador Académico Prof. Tec. Michael Fernando Roque Canales
2° Jefe de Bienestar y Empleabilidad Ing. Isaac Ccallo Cahuana

3° Un docente del IES. Bach. Angela Maria Miranda Roque

ENCARGAR Y NOTIFICAR la presente resolucion a los miembros del Comité de
Procesamiento Administrativo disciplinario del Docente

REMITIR copia de la Resolucidn Directoral a la GRE Arequipa para su conocimiento y
fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

. Albe@mfumam«ﬁé
182782 - AGRONOMO

IRECTOR GENERAL

S.TP. PERUANO ESPAROL

e e e e e
8 : Sector La Capilla s/n Bella Unién. Caraveli. Arequipa

(€ :972402972 - 987535452

] E.mail : mesadepartesiestppe2021@gmail.com

#ww http://iestpperuanoespanol.edu.pe



Ministerio Instituto de Educacién Superior
de Educacién Tecnolégico Publico Peruano Espafiol

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Bella Unién, 30 de Marzo del 2022

Resolucion Directoral N° 011-2022-IESTP P-E

VISTO, el ACTA N° 004-2022 de fecha 29 de Marzo del 2022, conformacién del Comité de
Intervencion Frente al Hostigamiento Sexual (CIFHS) en cumplimiento al Reglamento de la Ley
N°® 27942 Ley de Prevencion y Sancion del Hostigamiento Sexual

CONSIDERANDO:

Que, es responsabilidad basica de la Gestion del Instituto de Educaciéon Superior
Tecnoldgico Publico Peruano — Espafiol, brindar un Servicio Educativo de calidad, asi como
/ ; establecer los Lineamientos de Gestion Institucional para orientar a los componentes de toda la
/e 3 ; omunidad Educativa del IESTP P-E, acogiéndonos a las normas y directivas del Ministerio de
“Educacion, Gobiernos Regional de Arequipa y la Gerencia Regional de Educacién de Arequipa.

Que, es politica de la Direccion del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico
Peruano — Espafiol, garantizar el normal desarrollo de las actividades técnico pedagdgicas y
administrativas de la institucion y cautelar la buena marcha de la gestién institucional a fin de
garantizar el logro de los objetivos y metas trazadas, brindando un servicio de calidad
oportuna y eficiente.

Que, mediante ley Nro. 30512, Ley de Institutos y Escuelas de Educacién Superior y de
la carrera publica de sus docentes, su Reglamento, aprobado por D.S. N2 010-2017-MINEDU, que
regulan el funcionamiento de los Institutos de Educacion Superior. Resolucién Viceministerial N°
178-2018-MINEDU, que aprueba “Lineamientos Académicos Generales para los Institutos de
Educacion Superior y las Escuelas de Educacion Superior Tecnolégica” y su modificatoria mediante
la Resolucién Viceministerial N° 277-2019-MINEDU y de conformidad con las disposiciones
contenidas en la Ley N° 27942 sobre Prevencion y Sancion del Hostigamiento Sexual.

- SE RESUELVE:

Articulo 1°: DEROGAR la R.D. N°036-2022-IESTP P-E que aprueba el Comité de Intervencion
Frente al Hostigamiento Sexual (CIFHS) Del afio 2021

Articulo 2°:  CONFORMAR Y ACTUALIZAR el Comité de Intervencion Frente al Hostigamiento
Sexual (CIFHS), acorde sujecion al art. 43 del Reglamento de la Ley 27942, el mismo
que estara integrado de la siguiente manera:

REPRESENTANTE DOCENTE DNI N° MIEMBROS
Elizabeth Antonia Miranda Barrios 71560458 ler. Miembro
Michael Fernando Roque Canales 45854648 2do. Miembro
REPRESENTANTE ESTUDIANTIL

Luzmila Cervantes Vilca 42518833 3er. Miembro
Britchell Eduargo Ccoyllo Chancahuafia 76404430 4to. Miembro

B R T e
& :SectorLa Capilla s/n Bella Unién. Caraveli. Arequipa

© 1972402972 - 987535452
2 E.mail : mesadepartesiestppe2021@gmail.com
#wwa http://iestpperuanoespanol.edu.pe



’ Ministerio Instituto de Educacion Superior
Z pERU de Educacion Tecnoiég’oo Publico Peruano Espahnl

Articulo 3°: ENCARGAR el cumplimiento de la presente resolucion a los miembros del Comité
de Intervencion Frente al Hostigamiento Sexual (CIFHS) acorde a las disposiciones
establecidas en la Ley 27942 y su reglamento.

Articulo 4°: NOTIFICAR la presente resolucion a los miembros designados del Comité de
Intervencion Frente al Hostigamiento Sexual (CIFHS)

Articulo 5°: REMITIR copia de la Resolucion Directoral a la GRE Arequipa para su conocimiento y
fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

’%i@sﬂm 4 smmmamﬁ
182782 - AGRONOMO
&/ DIRECTOR GENERAL
LL.S.TP. PERUANO ESPAROL

8 : Sector La Capilla s/n Bella Uni6n. Caraveli. Arequipa
© 1972402972 - 987535452

= E.mail : mesadepartesiestppe2021@gmail.com

www http://iestpperuanoespanol.edu.pe
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