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RESUMEN EJECUTIVO
El objetivo del presente estudio es disefiar un sistema de gestion por procesos para
mejorar el servicio de atencion a los clientes en los centros de asesoria académica en
la ciudad de Ambato, considerando la gran importancia que tiene ya que la educacion
en el Ecuador ha pasado por diferentes etapas con el objetivo de perfeccionar o por lo
menos mejorar las condiciones de este sistema para facilitar la formacion integral de
las diferentes generaciones. La investigacion que se ha desarrollado con un enfoque
cuantitativo en virtud de que mide numéricamente las variables mediante la escala de
Likert con cinco niveles, de alcance correlacional de tipo transversal y no experimental
puesto que se establece la relacion entre las variables de estudio y se toman los datos
en un solo instante de tiempo sin alterar las variables objeto de medicion. Se trabaja
con una muestra de 385 participantes seleccionados mediante muestreo estadistico
aplicado a poblacion infinita en vista de que este tipo se centros trabajan como
personas naturales y pon ende no se cuenta con un registro fidedigno que indique la
cantidad de centros academicos en la ciudad. Como técnica se aplica la encuesta y
como instrumento el cuestionario SERVQUAL para la variable servicio al cliente y el

cuestionario PHVA para la variable gestiéon por procesos, medir el grado de
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correlacion de las variables de hace uso de la prueba no paramétrica de Spearman ya
que las variables manejan items de tipo ordinal y la distribucion no es normal segun la
prueba de Kolmogdrov-Smirnov. La correlacion entre la variable dependiente e
independiente muestra un valor de ,965** y como el p-valor o significancia es menor
que 0,05 se puede aceptar la hipotesis alternativa lo cual lleva a concluir que existe
una relacion directamente proporcional o positiva muy fuerte entre las variables ya que
presentan incidencia entre si de tal modo que el sistema de gestion por procesos influira
en el servicio de atencion a los clientes en los centros de asesoria académica en la
ciudad de Ambato.

DESCRIPTORES: ASISTENCIA ESCOLAR, ASESORIA ACADEMICA,
EDUCACION ESPECIAL, CALIDAD DE LA EDUCACION, GESTION
EDUCACIONAL, ADMINISTRACION DE LA EDUCACION, GESTION POR
PROCESOS, SERVICIO AL CLIENTE, MODELO SERVQUAL, CICLO PHVA.
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EXECUTIVE SUMMARY
The objective of this study is to design a process management system to improve
customer service in the academic advisory centers in the city of Ambato, considering
the great importance it has since education in Ecuador has gone through different
stages with the aim of perfecting or at least improving the conditions of this system to
facilitate the integral formation of the different generations. The research that has been
developed with a quantitative approach by virtue of numerically measuring the
variables through the Likert scale with five levels, with a cross-sectional and non-
experimental correlational scope, since the relationship between the study variables is
established and the data in a single instant of time without altering the variables to be
measured. We work with a sample of 385 participants selected by statistical sampling
applied to an infinite population since this type of centers work as natural persons and
therefore there is no reliable record that indicates the number of academic centers in
the city. The survey is applied as a technique and the SERVQUAL questionnaire as an
instrument for the customer service variable and the PHVA questionnaire for the
process management variable, measuring the degree of correlation of the variables
makes use of Spearman’s non-parametric test since the variables handle items of

ordinal type and the distribution is not normal according to the Kolmogaérov-Smirnov
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test. The correlation between the dependent and independent variable shows a value
of .965** and since the p-value or significance is less than 0.05, the alternative
hypothesis can be accepted, which leads to the conclusion that there is a directly
proportional or very positive relationship. strong between the variables since they have
an incidence among themselves in such a way that the process management system
will influence the customer service in the academic advising centers in the city of
Ambato.

KEYWORDS: SCHOOL ATTENDANCE, ACADEMIC COUNSELING, SPECIAL
EDUCATION, EDUCATION QUALITY, EDUCATIONAL MANAGEMENT,
EDUCATION ADMINISTRATION, PROCESS MANAGEMENT, CUSTOMER
SERVICE, SERVQUAL MODEL, PHVA CYCLE.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “Sistema de gestion por procesos y su
incidencia en el servicio de atencion a los clientes en los Centros de Asesoria
Académica en la ciudad de Ambato” tiene como objetivo principal disefiar un sistema
de gestion por procesos para mejorar el servicio de atencién a los clientes en los centros
de asesoria académica en la ciudad de Ambato, parte de un enfoque cuantitativo
mediate investigacion: exploratoria, descriptiva y correlacional. EI proyecto se

constituye de los siguientes capitulos:

El capitulo I esta compuesto por: el tema, justificacion, objetivo general y objetivos
especificos. Primero se aborda el tema de investigacion en el cual se definen las
variables de estudio; en la justificacion del mismo se especifica el alcance,
importancia, impacto, factibilidad, valor tedrico y los beneficiarios del estudio;
finalmente en los objetivos se realiza el analisis de cada una de las variables tanto
dependiente como independiente mediante fuentes primarias y secundarias de
informacion respectivamente y adicionalmente, se describe la propuesta de la

investigacion.

En el capitulo Il se definen las variables de estudio en base a los antecedentes
investigativos mas relevantes con estrecha relacion al tema de investigacion. La
variable independiente es el sistema de gestion por procesos y la variable dependiente
el servicio de atencidn a los clientes. Los antecedentes crean una introduccion al tema
de investigacion, posteriormente se detalla el marco tedrico mediante el cual se
instauran una serie de definiciones y posturas respecto a los conceptos requeridos por

el estudio.

El capitulo Il esta enfocado hacia la metodologia de investigacion aplicada en el
presente estudio por lo cual se describe el enfoque investigativo que en este caso es
cuantitativo también se detalla el tipo o nivel de investigacion correlacional, la
hipotesis o idea a defender que establece una relacion entre las dos variables
analizadas, la poblacion, la muestra, el proceso de recoleccion y procesamiento de los
datos obtenidos por la fuentes primarias mediante el instrumento de recoleccion de

informacidn definido como encuesta estructurada aplicada mediante un cuestionario.
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El procesamiento de datos y verificacion de hipdtesis se realiza en el software
Stadistics IBM SPSS, adicionalmente, se plantea la propuesta de intervencion en base

a las necesidades detectadas.

En el capitulo 1V se presentaron los resultados obtenidos y se efectuo la discusion de
los mismos en base a la fundamentacion teorica en contraste con los resultados
alcanzados sobre la temética de investigacion. Se realizan comparaciones entre los
hallazgos recopilados de las fuentes primarias mediante técnicas e instrumentos
definidos con la informacion sintetizada de las fuentes secundarias que representan la
documentacidn bibliografica que sustenta el trabajo investigativo ademas se interpreta
si la relacion existente entre variables de estudio es directa o inversamente

proporcional.

Finalmente, en el capitulo V se detallan las conclusiones, recomendaciones y anexos
resultantes del proyecto de investigacion. Las conclusiones permiten evidenciar el
aprendizaje generado en base a las premisas establecidas inicialmente, las
recomendaciones fijan sugerencias para mejorar métodos y acciones especificas del
proceso ejecutado, los anexos permiten ampliar la informacién puntual sobre ciertos
temas. adicionalmente se elabora la propuesta investigativa que esta compuesta por el
disefio de un sistema de gestion por procesos para los centros de asesoria académica
en la ciudad de Ambato.

La principal limitacion radica en la identificacion de la poblacion objetiva ya que es
un sector laboral que no se registra como tal en fuentes oficiales como el SRI, trabaja
de forma independiente o en organizaciones a titulo personal por lo cual se aplicé la
férmula de poblacién infinita para el muestreo estadistico en la zona geogréafica

predefinida anteriormente.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Justificacion

La educacion es evidentemente uno de los factores que mas influyen en el avance y
progreso de las personas y de la sociedad, ademas de brindar conocimientos, la
educacion enriquece la cultura, el espiritu, los valores y todo lo que nos caracteriza
como seres humanos. Thangeda et al, (2016) afirman que la educacion es necesaria
en todos los aspectos, pues permite alcanzar mejores niveles de bienestar social y
crecimiento econémico; posibilita combatir con niveles de desigualdad econémica y
social; promueve la movilidad social de las personas; acceso a mayores niveles de
empleo; mejorar las condiciones culturales de la poblacion; ampliar las oportunidades
para los jovenes; dinamizar los valores civicos y laicos que fortalezcan los lazos de la
sociedad; por el progreso democréatico y el fortalecimiento del estado de derecho;

promover la ciencia, la tecnologia y la innovacion.

La investigacion es de gran importancia ya que la educacion en el Ecuador ha pasado
por diferentes etapas con el objetivo de perfeccionar o por lo menos mejorar las
condiciones de este sistema para facilitar la formacion integral de las diferentes
generaciones (Instituto Nacional de la Evaluacion Educativa, 2019). Desde la década
de los 90 del siglo XX se ha producido un desarrollo en esta direccion que muchas
veces va en contra de los obstaculos gue plantean las politicas educativas. Durante esta
década ha habido una serie de esfuerzos de consulta popular que, si bien lograron
avances, no resolvieron por completo los problemas que existian como el manejo de
los indices de desercion, la limitada creatividad e investigacion fomentada y las
recurrentes reformas educativas aplicadas por los gobiernos de turno. Por un lado, los
acuerdos programados no fueron atendidos por los gobiernos, por otro lado, el sistema
educativo no cuenta con el presupuesto necesario para realizar las transformaciones

que desea, asi lo afirman Rengifo y Espinoza (2019).

El impacto del estudio radica en la transformacién educativa que se desea alcanzar, si
bien la educacién dio un giro inesperado y abrupto para muchos, con la llegada de la
Revolucion Civica y su presidente, Rafael Correa Delgado no se ha evidenciado un
verdadero cambio o avance. Aun existen muchos problemas, en los que la desercion,

el analfabetismo y la privatizacién de la educacion son fundamentales. La desercién
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escolar puede ser causada por varios factores entre ellos se encuentra la falta de
comprension en las asignaturas marcadas por el pensum y la deficiente tutoria guiada
por los padres de familia (Yildiz, 2018). Para lo cual se han creado centros de apoyo
escolar y asesoria académica que refuerzan el conocimiento adquirido en las aulas, sin
embargo, dichos centros funcionan de manera empirica lo cual acarrea una serie de

problemas técnicos en la ejecucion de sus procesos.

La presente investigacion es factible de realizar ya que se cuenta con los medios
necesarios para llegar a su fin. En el aspecto operativo se poseen los conocimientos
requeridos para elaborar la propuesta definida atendiendo a la necesidad de la
poblacion de estudio. En el area técnica se tiene libre acceso a la informacién de
fuentes primarias y secundarias necesarias para definir tedrica y contextualmente el
problema investigativo. En cuanto a la parte financiera los gastos operativos necesarios

para el desarrollo de la investigacion y propuesta son costeados por el investigador.

Un sistema de gestidn por procesos es la forma maés eficaz de desarrollar acciones que
satisfagan las necesidades de los usuarios o clientes. Con el presente estudio se
beneficiaran directamente los usuarios del servicio en este caso los estudiantes, como
también los centros académicos ya que a nivel empresarial generardn mayor
rentabilidad. Como beneficiarios indirectos se encuentran las instituciones educativas
regulares, los docentes, los padres de familia, distritos educativos al disminuir el indice
de desercion escolar y la poblacién en general. Por ello la presente investigacion
consiste en el disefio un sistema de gestion por procesos para mejorar el servicio de

atencion a los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato.

1.2 Objetivos
1.2.1 General

e Disefiar un sistema de gestion por procesos para mejorar el servicio de atencion

a los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato

1.2.2 Especificos

e Identificar las tareas esenciales que comprende un sistema de gestion por

procesos mediante una investigacion bibliografica basada en fuentes



secundarias de informacion para explicar e interpretar la problemética de
estudio.

Analizar los factores que inciden en el servicio de atencion a los clientes
considerando el giro empresarial mediante una encuesta como instrumento de
recoleccion de informacion para obtener datos concretos y fidedignos de los
usuarios del servicio.

Establecer el disefio del sistema de gestion por procesos en base a las
necesidades de los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad
de Ambato para mejorar la experiencia del usuario y lograr su fidelizacion.



CAPITULO 11

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1 Antecedentes investigativos

Los antecedentes investigativos analizan la descripcion de la problemética, la
justificacion y las preguntas de investigacion. En este contexto genera una conexion
introductoria con el tema de investigacion y proporciona un flujo l6gico de ideas. Por
lo tanto, ayuda al lector a comprender por qué esta haciendo su investigacion. Por ellos

a presente investigacion se baso en los siguientes antecedentes:

Gutiérrez et al., (2018) en su estudio gestion de los procesos universitarios en el centro
de idiomas de la universidad de Pinar del Rio realizado en Cuba con el objetivo de
aplicar una estrategia que potencie la pertinencia de los procesos formativos. Mediante
un estudio con enfoque cuantitativo y la aplicacién de una encuesta a una muestra de
21 profesores de la entidad obtuvo como resultado que la gestion de los procesos
academicos universitarios en el centro de idiomas se realiza a través de una estructura
organizativa jerarquica que se realizan mediante varios niveles de coordinacion con
todos y cada uno de los colectivos pedagdgicos presentes en las facultades, con lo cual
concluye que la insercion de la gestion por procesos en el area académica permite que
los departamentos administrativos, docentes, colectivos de carrera y afio académico
trabajen de forma integral para asi facilitar las innovaciones requeridas en cada periodo
escolar. Como se puede evidenciar existe una relacion directamente proporcional entre

el servicio percibido y la gestion de los procesos académicos.

De la misma manera Garcia et al., (2018) en su estudio gestion escolar y calidad
educativa realizado en México y publicado en la revista cubana de educacién superior
con el objetivo de esclarecer los factores asociados a la gestion educativa en la
actualidad, a partir de la reforma de la ensefianza orientada en el afio 2015. Mediante
una investigacion documental basada en el anélisis de la gestion escolar, la calidad y
los pilares de la educacion obtuvo como resultado que la gestion es integral porque
especifica el proceso tanto en la teoria como en la practica y contribuyen al
mejoramiento continuo de la calidad, la equidad y la pertinencia de la educacion,
mientras que la administracion es parte del todo y se ocupa del manejo y uso de los
recursos. Tras su investigacion concluyen que, para lograr una educacién de alta
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calidad en las escuelas en todos los niveles educativos, méas que la buena voluntad es
necesaria la relacion eficaz de la gestion educativa con la calidad de los procesos

implementados.

Salvador (2020) en su tesis doctoral realizada en Peru con el tema enfoque de gestidn
por procesos como factor de mejoramiento de la calidad de la gestion de la institucion
educativa San Francisco de Asis de la provincia de Atalaya region Ucayali elaborado
con el objetivo de desarrollar el enfoque de la gestién por procesos, como factor de
mejoramiento de la calidad de gestion en la institucion educativa en mencion. A partir
de un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo y correlacional aplico un cuestionario
dirigido a una muestra de 22 directivos, 40 docentes y 139 estudiantes con lo cual logré
determinar que el enfoque de gestidén que aplica la institucion educativa corresponde
al modelo tradicional, normativo, vertical departamentalizado y con énfasis en las
funciones individuales, a través de ello concluye que la gestion actual no permite
visualizar los resultados integrales requeridos en el proceso educativo y es esencial

una restructuracioén en la cual se trabaje mediante la gestion orientada a los procesos.

Goumari at al., (2020) en su estudio application of the SERVQUAL model for the
evaluation of the service quality in moroccan higher education realizado en Marruecos
con el objetivo de aplicar el modelo para la gestién de la educacion superior, mediante
un enfoque bibliogréafico determino que principalmente los estudiantes tienen una
percepcion negativa de la calidad del servicio al cliente prestado por la institucion, la
dimensidn que tiene mayor impacto en la satisfaccion de los estudiantes seguida de la
confiabilidad de la informacion, por lo tanto concluye que es necesario un proceso de

actualizacién docente y capacitacion continua para solventar esta problematica.

Torres et al., (2019) en su articulo la gestion por procesos un sistema de control
eficiente en las empresas realizado en Ecuador con el objetivo de determinar si la
gestidn por procesos es un sistema de control eficiente en las empresas, mediante un
enfoque cualitativo de alcance descriptivo obtuvo como resultado que las empresas
que aplican un modelo de gestion administrativa y operativa basada en procesos
presentan una ventaja significativa antes las empresas que gestionan sus procesos de
manera tradicional sin identificar las fases de desarrollo y su secuencia. Tras su

investigacion llego a concluir que un sistema de gestion procesos es mucho mas



eficiente puesto que permite administrar los recursos de una forma integral y con ello

se mejora el posicionamiento de la institucién en la industria.

Pifiuela y Godoy (2020) en su investigacion los desafios de la gestion por procesos
realizada en Quito con el objetivo de exponer puntos de vista sobre si el enfoque de
procesos, mediante un enfoque cualitativo deductivo de alcance descriptivo obtuvo
como resultado que el modelo de gestion por procesos ingresa en una fase latente a
partir de la tercera revolucion industrial puesto que la tecnologia brinda una
oportunidad de innovacion y mejora continua en las empresas, para ello el principal
desafio radica en la mentalidad de las perdonas quienes deciden si innovar o continuar
trabajando tradicionalmente. Ante sus hallazgos concluye que es sustancian un cambio
de enfoque en las empresas donde se adopten mecanismos basados en procesos para

optimizar recursos y gestionar la organizacion de forma integral.

Alban et al., (2017) en un articulo la gestion por procesos en las instituciones de
educacion realizado en Latacunga con el objetivo de describir los aspectos de la
gestién de procesos como un elemento clave en el mejoramiento continuo de la
educacion, mediante un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo obtuvo como
resultado que para establecer un sistema de gestion por procesos en el ambito
educativo es necesario: analizar las problematicas, disefiar mapas de procesos,
implementar y retroalimentar en base a los resultados obtenidos en cada procesos. Ante
ello concluye que generalmente las instituciones educativas trabajan de una forma
rigida lo cual impide innovar en procesos, sin embargo, el gestionar los procesos que
se involucran en la formacion de los estudiantes incrementan el nivel de satisfaccion

de los clientes.

Chavez (2019) en su estudio caracterizacion del proceso de gestion de los centros de
formacion del idioma inglés de la ciudad de Ambato realizado con el objetivo de
analizar el proceso de gestion administrativa que poseen los centros de formacion de
idioma inglés mediante un enfoque epistemoldgico positivista y junto con la aplicacion
de una encuesta a una muestra de 150 estudiantes determind que el proceso de gestidn
que aplican se basa en la planificacién y organizacion adecuada de las fechas y
modulos a impartir segun las necesidades del mundo actual, la distribucion del
personal se coordina con cada uno de los docentes y se presentan informes mensuales

de cada una de las actividades. Con el desarrollo de su investigacion llego a concluir
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que son pocos los centros de formacion que si aplican el proceso de gestion
administrativa permitiéndoles transmitir confianza y seguridad al momento de brindar

el servicio.

Echeverria (2021), en su estudio incidencia de los procesos administrativos en el
desempefio laboral de las unidades educativas del sector publico realizado en la ciudad
de Ambato con el objetivo de determinar la incidencia de los procesos administrativos
en el desempefio laboral de la Unidad Educativa San Gerardo. Mediante una
investigacion teorica y con la aplicacién de la observacion como instrumento de
recoleccion de informacion llego a determinar que existen procesos que necesitan ser
modificados para obtener un desenvolvimiento 6ptimo de la institucion dentro de su
rama de desarrollo que es la educacién uno de ellos es la calidad de servicio prestado
al cliente. Con lo cual concluyo que existe una relacion directa y significativa entre los
procesos administrativos y el desempefio laboral de los docentes de la Unidad
Educativa San Gerardo de la provincia de Chimborazo durante el afio 2020 por ello
recomienda involucrar la gestion por procesos en el area académica para obtener

mejores resultados en la satisfaccion de los estudiantes.
2.2 ldentificacion de variables

Oyola (2021), define a una variable como una caracteristica, cualidad o atributo
observable que puede adquirir diferentes valores y tiene potencial para ser cuantificada
0 medida en una encuesta o instrumento de recoleccion de informacién. Para ser asi

especificado, debe poder cambiar entre al menos dos valores.
Variable dependiente: Servicio de atencion a los clientes.
Variable independiente: Sistema de gestion por procesos.
2.3 Operacionalizacion de las variables

En este apartado se define claramente como se observara y se medira cada una de las
caracteristicas pertenecientes a cada dimension de analisis. El presente estudio maneja
dos variables; la variable independiente definida como sistema de gestion por procesos
tiene cuatro dimensiones de analisis, por su parte la variable dependiente definida
como servicio de atencion a los clientes maneja cinco dimensiones de analisis, en base
en la table siguiente se detallan los indicadores de cada dimension y la relacion

existente entre variables.



Tabla 1.

Operacionalizacion de Variables

Variables Dimension Indicador Escala de Nro. Relacién
medicion de
item
Variable X1. Identificacion de 1 = estoy 1-3 X-Y
independiente: Planificacion  procesos totalmente de
X. Sistema de sistematizados acuerdo
gestion por X2.Ejecucion Asignacién de 2 = estoy de 4-5
procesos. responsables acuerdo
X3. Medicion Verificacion y 3=noestoyni 6-7
y seguimiento  seguimiento de la de acuerdo ni
planificacién en desacuerdo
X4. Actuar Mejora continua 4= estoy en 8
Variable Y1 Instalaciones, desacuerdo 1-5
dependiente: Elementos equipos, materiales, 5 = estoy en
Y. Servicio de tangibles. iluminacion. total
atencion a los Y2. Garantia, promesas, desacuerdo. 6-9
clientes. Confiabilidad  programa.
Y3. Errores, 10-13
Capacidad de conocimiento,
respuesta explicacion,
contenido
actualizado.
Y4. Seguridad Teoria y practica, 14-17
medios, disposicion,
formacion.
Y5. Empatia Necesidades, interés, 18-22
ensefianza,
orientacion.

2.4 Marco Teorico

En este apartado se toman en cuenta todas las consideraciones tedricas en las que se
sustenta el presente proyecto de investigacion. Con esta recopilacion de informacion,
se busca demostrar cual es el aporte novedoso que el proyecto de investigacion va a

hacer en su area de conocimiento respectiva. En base a lo expuesto el soporte teorico,

10



contextual de los conceptos que se utilizaron para el desarrollo del proyecto de

investigacion se detallan a continuacion.

2.4.1 Gestidn por procesos
Proceso

Un proceso se define como el conjunto de actividades interrelacionadas o que
interactan transformando entradas en salidas deseadas, agregando valor (ISO
9001:2015, 2018). Estas operaciones tienen un orden o secuencia, los resultados de un
proceso se pueden importar al siguiente proceso. Asi, todo proceso consiste en una
secuencia de operaciones sucesivas, cada una de las cuales necesariamente debe tener
una actividad previa, y légicamente debe haber otra hasta el final (Sarmiento, 2007).
Para convertir la entrada de un proceso en una salida, se requieren recursos materias
primas, mano de obra, medios o equipos, medio ambiente y métodos de trabajo o
procedimientos conocidos también como 5M. Los productos o resultados de cualquier
proceso estan destinados a satisfacer las necesidades, requisitos y expectativas del
cliente. Los clientes de procesos pueden ser externos o internos (Corporacion

Universitaria Asturias, 2017).

Figura 1.

El Proceso

Control

Entrada -1 Proceso [ Salida

Mecanismos

Nota. Adaptado de “Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y
herramientas de apoyo” (p. 328-342) por A. Medina, (2019), Ingeniare 27(2)

Gestion

La palabra administrar viene directamente de gestio-onis el acto de completar y mas,
se asocia con tense, como la historia de lo hecho y el proceso o experiencia (Chavarria,

2012). En el marco de reconocimiento de préacticas culturales de una sociedad, grupo,
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organizacion, una institucion. En este sentido, la gestion es una especie de acto
artistico, que ademas de creativo, tiende a aplicar procesos colectivos; es una accion
integral, entendida como un proceso de trabajo y organizacion en el que se coordinan
entre si diferentes perspectivas, visiones y esfuerzos, para que se logren resultados
efectivos, las metas se asumen institucionalmente y debe ser aplicado de manera

democrética y participativa (Huergo, 2004).
Gestion por procesos

Carvajal et al., (2017) definen a la gestion por procesos como una forma sistematica
que respalda las ganancias de productividad y el control de la administracion para
mejorar las variables criticas, como el tiempo, la calidad y el costo. Aporta conceptos
y técnicas, como completitud, compensadores de complejidad, teoria del caos y mejora
continua, con el fin de disefiar nuevas formas de hacer procesos. Permite definir,
medir, describir y relacionar procesos, luego abre un amplio abanico de posibilidades
para actuar sobre estos procesos: describir, mejorar, comparar o redisefiar, entre otros
procesos segun lo mencionado por Ruiz et al., (2014). Considere a la gestion del
cambio, la responsabilidad social, el analisis de riesgos y un enfoque integrado entre
la estrategia, las personas, los procesos, la estructura y la tecnologia como factores
importantes Pérez et al., (2016).

Beneficios de la gestion por procesos

Entre las innumerables ventajas que ofrece la gestion por procesos podemos identificar
qgue mejora la eficiencia, mejora la productividad, se crea valor sostenible para la
organizacion y los clientes, se mejora resultados, productos y servicios, optimizacion
de procesos, se responde rapidamente a los cambios del entorno, optimizando tiempo
y recursos (Mallar, 2010). Se ha demostrado que los procesos definidos por los lideres
y por la gerencia son los responsables de la mayoria de los errores, quejas e
insatisfacciones, no los empleados ejecutandolos adecuadamente. Segin Olaya y
Matos (2017) enfocarse en procesos tiene las siguientes ventajas:

e Orienta a la empresa hacia sus clientes y metas, apoyando el cambio cultural

correspondiente.
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e En la medida en que se sepa objetivamente por qué y qué se hace, es posible
optimizar y utilizar racionalmente los recursos de con eficiencia global versus
eficiencia local o parcial.

e Proporciona una vision mas amplia y holistica de la organizacion y sus
relaciones internas. Le permite entender el negocio como un proceso de
creacion de clientes satisfechos.

e Al asignar claramente la responsabilidad a una persona, permitiéndole
autoevaluar los resultados de su proceso, y haciéndola corresponsable de su
mejora, el trabajo se vuelve més gratificante al ayudar a potenciar su
motivacion

e Son la esencia de la empresa y contribuyen al desarrollo de una ventaja
competitiva limpia y sostenible. A menudo, la maquina y las materias primas
utilizadas por dos maquinas de la competencia son las mismas.

e Dentro de un enfoque de gestion que aborda los procesos de negocios
multifuncionales, Key Processes, permite innovaciones de alto impacto.

e Lo que es mas importante, la gestién de procesos proporciona la estructura
colaborativa para superar las barreras funcionales. Rompa las barreras
organizacionales y departamentales artificiales, fomente el trabajo en equipo

multifuncional y retina a las personas de manera efectiva.
Calidad

Se reconoce que un cierto nivel de calidad del producto se logra a través de métodos
operativos suficientemente contrastantes el principio de causa y efecto, asi lo afirman
Gryna et al.,, (2007). Entonces, si todos los procesos que lo afectan estan
estandarizados y podemos estar seguros de que se respetan a lo largo de la cadena de
produccion, no habra necesidad de controlar la calidad del producto o servicio
obtenido. Un proceso estandarizado toma la forma de un procedimiento y su control
de cumplimiento se refiere a los auditores de calidad, a diferencia del antiguo control
de calidad. Esta es la Unica forma de hacer predecible la calidad de un producto o
servicio y, por extension, su costo y tiempo de entrega. El enfoque de procesos,
involucra procesos internos y solo aquellos procesos que afectan la calidad del

producto o servicio (Pérez J. A., 2010).
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Ciclo PHVA

El ciclo de Deming (1989) es un sistema de busqueda de optimizacion continua de
actividades comerciales a través de cuatro etapas. Cuando haya alcanzado el paso final,
la compafia debe comenzar a promover la autoevaluacion continua que le permita
identificar oportunidades para mejorar cada proceso, se denomina ciclo de PDCA, para
el acronimo en inglés, realizar, verificar y actuar, se llama ciclo de mejora en espiral o
continuo PHVA, debido a las traducciones: Planificar, hacer, verificar y actuar. Las
etapas de este ciclo pueden reevaluar los procesos y nuevamente, y continuar
trabajando con el ciclo lo que garantiza el progreso continuo de la organizacion
(Universidad de Concepcion , 2020).

Figura 2.
PHVA

* Planificar

Planificaci Apoyo y
on operacion

Evaluacio
n del
desemperi
0

Mejora

Verificar

» Actuar

Nota. Adaptado de “Diagnéstico de la aplicacion del ciclo PHVA segin
la ISO 9001:2015” (p. 459-472) por J. Salazar, (2020) , Digital Publisher, 5(2)
El modelo asume que la mejora de la calidad solo serd continua y efectiva si las
mejoras comienzan con un buen plan (Planificar P). Muchas veces puede ser el Plan
Estratégico Institucional. Después de una buena planificacion, se deben realizar las
actividades necesarias para implementar el plan (Hacer H). Una vez realizadas las
distintas actividades y acciones que integran el paso H, se pasa a la etapa de
verificacion, donde se deben verificar los resultados (Verificar V), intentando

activamente tratar de comprender la causa de los resultados y ser consciente de estos
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resultados. Finalmente, es necesario comprobar si el rendimiento de la poblacion
objetivo se incrementa debido a las acciones correctivas aplicadas en el Actuar (A)
(CEPAL, 2012).

Mejora continua

La mejora continua incluye tanto una filosofia como un sistema para mejorar las
operaciones diarias en términos de: nivel de calidad, productividad, costo, nivel de
satisfaccion, nivel de seguridad, diferencia de duracion del ciclo total, tiempo de
respuesta y confiabilidad del proceso (ISO 9001:2015, 2018). La mejora continua es
un proceso orientado a la accién y basado en el equipo, estipula que el camino de la
mejora hacia la perfeccion pertenece y debe ser liderado por todos los individuos de la
organizacion, segun Esquivel et al., (2020) esto incluye el establecimiento del sistema
y la organizacion del aprendizaje continuo, que sigue es una filosofia de gestion y la

participacion activa de todos.
Sistema de gestion

Un sistema de gestion se define como la herramienta que dentro del proyecto permite
realizar acciones como controlar, planificar, organizar y automatizar todas y cada una
de las tareas administrativas de una organizacion (Terrazas, 2009). El sistema de
gestion analiza el desempefio y los riesgos de la empresa, con el fin de proporcionar
un entorno de trabajo mas sostenible y eficaz. Algunas empresas o pymes tienen
operaciones que no estdn automatizadas, muchas veces soportadas por sistemas
departamentales, y casi siempre en hojas de calculo Excel desarrolladas
especificamente por los usuarios que participan en cada funcién. El software de gestion
unifica la operacion de todas las &reas comerciales para que coincidan con los objetivos
comerciales. Es importante que cada area tenga metas y objetivos claros y bien
definidos. Esto proporciona garantia para responder mas facilmente para su negocio y

eficiencia (Ministerio de fomento México, 2017).
Parametros de un sistema

El sistema para implementar el proceso de respuesta sera la capacidad de adaptarse a
los procesos sistematicos que lo componen basado en los requisitos de mercado e
influencias o requisitos ambientales. El sistema se caracteriza a por ciertos parametros,

los parametros son constantes arbitrarias, de acuerdo con sus propiedades, valor y
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descripcion del tamafio de un sistema especifico o componente del sistema. Los

parametros del sistema son (Contreras, 2015):

Entrada: esta fase se inicia proporcionando el material, materia prima o la
energia del sistema.

Procesador: Este es el fenomeno del que produce cambios, es el mecanismo
del que convierte la entrada en salida o resultado.

Salida: es la finalidad para la cual se han recopilado los elementos y relaciones
del sistema. La salida de un proceso debe ser consistente con el objetivo del
sistema

Retroalimentacion: es una funcion de feedback del sistema que tiende a
comparar la salida del mismo con un criterio preestablecido, manteniéndola
bajo control dentro de ese estandar.

Mercado: Un grupo de clientes que buscan productos y servicios de basados
en las necesidades y demandas del mercado.

Ambiente: Es el ambiente que rodea al sistema externo. Siempre interactlia
con el sistema, porque toma entradas, las procesa y produce salidas. La
supervivencia del sistema depende de su capacidad para adaptarse, cambiar y
cumplir con los requisitos y demandas del del entorno externo. Aunque el

entorno puede ser un recurso para el sistema, también puede ser una amenaza.

2.4.2 Servicio de atencidn al cliente

Calidad de los servicios

Es el conjunto de todas las estrategias y las acciones encaminadas a mejorar el servicio

al cliente, asi como también la relacién entre los consumidores y las marcas. La clave

de este apoyo es construir buenas relaciones y un ambiente positivo, Gtil y amigable

para garantizar que los clientes dejen una impresion positiva (Monferrer, 2013). La

calidad del servicio no sélo es un diferenciador competitivo, sino también un factor de

suma importancia para las relaciones comerciales. De hecho, Silva et al., (2021)

mencionan que una mala experiencia puede afectar negativamente el proceso de

compra y venta, ademas de dafiar la lealtad del contacto.
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Dimensiones de la calidad del servicio

Desde un punto de vista pragmaético, Druker (1990) establece el desempefio de una
organizacion se puede evaluar mediate cinco niveles que determina el nivel de la
satisfaccion obtenida por los usuarios. Segun Druker, la mayoria de los clientes utilizan
estas cinco dimensiones para evaluar la satisfaccion de un servicio percibido. Las
dimensiones se definen como: Elementos intangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia (Alcides, 2019).
Elementos intangibles

Aunque el servicio no es un elemento tangible hay un espacio en el cual es importante
incorporarse, es importante tener en cuenta ciertos aspectos de este tipo de capacidad
invisible puesto que el servicio no se puede mantener en stock, ante la afinacion Gadea
y Morquecho (2021) mencionan que, si la capacidad de servicio no se usa del todo,

este se perdera para siempre.
Confiabilidad

Esa es la capacidad que debe tener un proveedor de servicios para brindar ese servicio
de manera confiable, seguray cuidadosa. En el concepto de confiabilidad incluye todos
los factores que permiten a los clientes de descubrir la competencia y la experiencia
de la organizacion, es decir, confiabilidad significa brindar servicios de una manera

que exactamente desde el principio Causado et al., (2019).
Capacidad de respuesta

Anchundia et al., (2019) sefialan que es la actitud de ayudar a los clientes y brindar un
servicio oportuno; A partir de este momento, la implementacion oportuna de los
compromisos contractuales, asi como la accesibilidad de la organizacion al cliente, es

decir, la capacidad de contactarlo y la viabilidad de dicha implementacion.
Seguridad

Esta es la sensacion que tienen los clientes cuando traen sus problemas a una
organizacion y esperan que se resuelvan de la mejor manera posible. La
confidencialidad implica confiabilidad, por lo que incluye integridad, confiabilidad y

honestidad. Esto significa que no solo se deben tener en cuenta los intereses del cliente,
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sino que la organizacién también debe demostrar su interés en el asunto para brindar

una mayor satisfaccion al cliente (Villanueva, 2020).
Empatia

Esto demuestra el deseo de la compafia de brindar a clientes una atencion
personalizada, no se trata solo de ser cortés con los clientes, aunque el ser cortés es
una parte importante de la empatia, también se requiere un fuerte compromiso con el
cliente. Calvo y Lévy (2019) sugieren la profunda necesidad de conocer las

caracteristicas y requisitos especificos de cada cliente.
Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual fue lanzado por primera vez por Parasuraman et al., (1988) y ha
sufrido muchas mejoras y modificaciones desde entonces, es una técnica de
investigacion comercial que nos permite medir la calidad del servicio, saber qué
esperan nuestros clientes y como valoran el servicio. Este modelo permite analizar los
aspectos cuantitativos y cualitativos del cliente, permite conocer los factores
incontrolables e impredecibles del cliente. Segin Bustamante et al., (2019) Servqual
proporciona informacion detallada sobre; opinion del cliente sobre el servicio de la
empresa, comentarios y sugerencias del cliente para mejorar algunos elementos,
impresion del empleado sobre la expectativa y percepcion del cliente, el modelo es
también una herramienta de mejora y comparacion con otras organizaciones.
Originalmente el modelo se disefia para realizar una comparacién entre el servicio al
cliente antes y después de la implementacion de elementos que mejoren el servicio

para verificar que dimensiones se mejoran.

Figura 3.
Modelo ServQual

( Confianza ) ( ) (
Fiabilidad
Responsabilidad
Garantia
\ Tangibilidad  J \ )y \

Servicio percibido Percepcion de la

Servicio esperado calidad del servicio

Nota. Adaptado de “Reviewing the concept of service quality and models for
measuring it” (p. 64-80), por E. Duque, 2005, Innovar, 15(25)
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Modelo de calidad del servicio de Grdonroos

Para Gronroos (1984), la evaluacién de la calidad técnica es méas objetiva que la
evaluacion funcional. Agrega que se alcanza un nivel aceptable cuando la calidad
percibida del cumple con las expectativas de los usuarios, quienes se ven influenciados
por los resultados del servicio, segun la forma en que se recibe el servicio y la imagen
de la organizacion. En cuanto a la definicion de calidad del modelo de Gronroos,
Torres y Stanescu (2015) sefialan que es el resultado de un proceso de evaluacion en
el que el usuario puede comparar sus expectativas con su percepcion del servicio del
que ha recibido. Este autor enfatiza a los usuarios como altamente decisivos, también
muestra que la calidad no solo estd determinada por el nivel de calidad técnica y

funcional, sino también por la brecha entre la calidad esperada y la calidad funcional.
Figura 4.

Modelo Grénroos

Calidad percibida del servicio

r‘l—\‘ r ! \ r ! .
Logro del Servicio
servicio percibido I
1
p [ P 1
Calidad Calidad
ténica funcional

Nota. Adaptado de “Aproximacién tedrica de los modelos conceptuales
de la calidad del servicio” (p.3) por O. Colmenares, (2015), Mercadeo, 1(1)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Ubicacién

El presente estudio se desarrolla en la provincia de Tungurahua, canton Ambato, sector
urbano. Al estar orientado a los centros de asesoria académica que se encuentran
dispersos en la ciudad la ubicacion geografica de limita a identificar la ciudad en la

cual se llevara a cabo.
3.2 Equipos y materiales

Tabla 2.
Materiales

Talento Humano Tutor.

Investigador.
Recursos Materiales Internet
Suministros de oficina.
Revistas, libros y periédicos.
Computador.
Cuaderno de Trabajo.
Dispositivos de almacenamiento de
informacion.
Impresora
Scanner

Recursos Econdmicos Estudiante

3.3 Tipo de investigacion

Enfoque Cuantitativo es el mas usado en ciencias sociales ya que se basa en los datos
primarios e involucra a la poblacién para obtener informacion, sin embargo, para que
los resultados sean dptimos se debe trabajar mediante procesos estadisticos de acuerdo
alo que se va a investigar por lo cual se orienta en los resultados (Monje, 2011). Segln
Cook y Reichardt (1986), las caracteristicas del enfoque se basan en ser: positivista,
I6gico, objetivo, medible y orientado a los resultados. El presente estudio es de tipo

cuantitativo ya que se aplica una encuesta para obtener informacion de fuentes
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primarias en la cual se involucra directamente a la poblacion de estudio,
adicionalmente, para el procesamiento de los datos se emplean procesos estadisticos

con la finalidad de obtener resultados idoneos.

Investigacion Bibliografica consiste en la recopilacion de informacién mediante
fuentes secundarias como libros, revistas de divulgacién cientifica y sitios web que
sustenten el tema de investigacion, es necesario definir los temas de interés necesarios
para proceder a la recopilacion de informacién misma que debe ser tomada de material

reconocido Gémez et al., (2014).

Investigacion de campo es el estudio que permite la obtencién de informacion de
fuentes primarias en las cuales los datos recopilados revelan la realidad del estudio y
por ende se desarrolla fuera de laboratorios (Spink, 2007), para presente es de tipo
transversal ya que recopila y analiza los datos en funcion de las variables aplicados a

una muestra predefinida.

Correlacional: Permite medir el nivel de asociacion entre dos o mas variables, en este
tipo de estudio primero se procede a medir cada una de las variables, posteriormente
son cuantificadas y analizadas para establecer la relacion existente mediante una
hipotesis que debe ser probada. (Sampieri, 2014). Para la presente investigacion se ha
considerado un enfoque cuantitativo ya que aborda los niveles de investigacion
exploratorio, descriptivo y correlacional; pues el tema de andlisis ha sido abordado
vagamente en el contexto geografico de la problematica para lo cual es necesario
recopilar informacion sobre la realidad del tema de investigacidén, mismo que cuenta

con dos variables que se correlacionan entre si.
3.4 Prueba de Hipotesis

Ha: El sistema de gestion por procesos influird en el servicio de atencion a los clientes

en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato.

Ho: El sistema de gestion por procesos no influira en el servicio de atencion a los

clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato.
3.5 Poblacion o muestra:

Sampieri et al. (2014) indica que, la poblacion es el conjunto de todos los elementos o

unidades de analisis. Para obtener la muestra se debe definir la unidad de analisis en
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primer lugar, en la presente investigacion la poblacion se ha definido como infinita ya
que no se cuenta con una fuente oficial donde se estipule la cantidad de empresas

orientadas a la asesoria académica en la ciudad de Ambato.

Muestra mantiene una estrecha relacion con la poblacion, pues es un subconjunto de
la misma y se lo determina de manera probabilistica 0 no probabilistica segun la
realizada del caso estudiado; en cualquiera de los casos deber ser entendida como una
unidad de analisis representativa de la poblacion (Leon, 2017). Considerando que no
existe una fuente de informacidn fidedigna donde se estipule la cantidad de centros de
asesoria académica en la ciudad de Ambato y habiendo definido previamente a la
poblacion de estudio como infinita se aplica la formula correspondiente detallada a

continuacion:

Formula de muestra:

n= 220

Tabla 3.

Formula de la muestra

Variable Criterio
Nivel de Confianza 95% z=1,96
Probabilidad de ocurrencia 50% p=0,5
Probabilidad de no ocurrencia 50% q=0,5
Error esperado (e) 5%
Muestra 385

3.6 Recoleccion de informacion:

Encuesta: es una herramienta empleada para la recoleccidn de datos que se ejecuta en
base a ciertos procedimientos estandarizados en los cuales se buscan recoger

informacién de interés en una determinada poblacion y muestra, mediante este
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instrumento se pretende explorar, explicar y predecir las caracteristicas de la variable
de investigacion (Valquiria Tejeda, 2011).

Cuestionario: se define como un instrumento de investigacion que contiene una serie
de preguntas o indicadores con el objetivo de recoger informacion del participante
encuestado, pueden contener preguntas cerradas o abiertas segun la finalidad del
investigador, se caracteriza por ser uniforme, exploratorio, secuencial y estructurado.
(Paz, 2017). En este caso para la presente investigacion se han analizado dos
instrumentos que permiten recopilar informacion tanto de la variable independiente
como de la variable pendiente, la validez de cada uno de los instrumentos se detalla a

continuacion:

Modelo Servqual Servicio al cliente

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, estd basado en 5 dimensiones
(elementos intangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), y
de éstas surgen 22 items tomados del estudio de Alvarado et al., (2016). Para la
medicion de la calificacion se emplea una escala de Likert con 5 atributos numéricos
del 1 al 5 definido como: siendo 1 = nunca, 2 = casi nunca, 3 = a veces, 4 = casi siempre

y 5 = siempre
Modelo de Gestion por procesos

Se consider6 un modelo basado en el ciclo PHVA, considerando los criterios del
proceso de investigacion y los subprocesos que conforman el modelo de gestidn segin
la investigacion de Lois et al., (2019). En el estudio original la guia hace uso de un
cuestionario de 8 preguntas con la escala de Likert con 5 atributos numéricos siendo:

siendo 1 = nunca, 2 = casi nunca, 3 = a veces, 4 = casi siempre y 5 = siempre

Una vez descrita la validez de los instrumentos de investigacion para efecto de estudio
se aplico una encuesta para la variable de gestion por procesos y otra encuesta para la
variable de servicio al cliente, los instrumentos se detallan en el Anexo 1y 2

respectivamente.

Fiabilidad del instrumento

El método Alpha fue desarrollado por Lee Cronbach en 1951 para proporcionar una

medida de la consistencia interna de una prueba o escala; es expresada como un
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namero entre 0 y 1, la consistencia interna describe la medida en que todos los
elementos de una prueba medir el mismo concepto o construccion y por lo tanto es
conectado a la interrelacion de los elementos dentro del prueba (Mohsen Tavakol,
2011). La consistencia interna debe determinarse antes de la prueba se puede emplear
con fines de investigacion o examen para asegurar la validez. Ademés, las
estimaciones de confiabilidad muestran la cantidad de error de medicién en una
prueba. En pocas palabras, esto interpretacion de la fiabilidad es la correlacion de la

prueba con si mismo, los rangos de valoracion se describen a continuacion:

Tabla 4.
Interpretacion del coeficiente Alpha

Rangos Magnitud

08lal Muy alta

0,61a0,80 Alta

0,41 a 0,60 Moderada

0,21a0,40 Baja

0,01 a0,20 Muy baja
Tabla 5.

Fiabilidad del instrumento 1: Servicio al cliente

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada N de elementos
en elementos
estandarizados

,876 ,907 22

Tabla 6.

Fiabilidad instrumento 2: Gestidn por procesos

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en elementos
estandarizados

,946 949 8
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Interpretacion:

De acuerdo a los valores de confiabilidad presentados tanto en el instrumento 1:
servicio al cliente (,876) como en el instrumento: gestion por procesos (,946) 2 se
considera que su confiabilidad es muy alta, cabe recalcar que se maneja el formato

original sin eliminacion de items.

3.7 Procesamiento de la informacion y analisis estadistico:

Para el procesamiento de datos se hace uso de la estadistica descriptiva ya que es una
técnica matematica para la recoleccion, ordenacion, presentacion y descripcion de un
conjunto de datos con el fin de facilitar su uso, generalmente utilizando tablas, medidas
numeéricas o gréaficos (Contreras, 2020). El procesamiento de datos y el analisis
estadisticos de los mismos de efectuara en el software IBM SPSS en el siguiente orden:

e Recopilacién de datos

e Tabulacion de cada item

e Interpretacion de la informacion

e Andlisis factorial

e Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

e Prueba de correlacion de Spearman

Cabe mencionar que el coeficiente de correlacion o prueba de correlacion de Spearman
(rS) se usa para determinar el grado y la direccién de la relacion entre dos variables.
Segln Contreras (2020) el coeficiente de correlacién de Spearman, p (ro) es una
medida de la correlacion entre dos variables aleatorias, variade -1 a +1: nula (0 - 0,25),
débil (0,26-0,50), moderada (0,51- 0,75), fuerte (0,76- 1,00).

3.8 Variables respuesta o resultados alcanzados

Las variables son de tipo ordinal y se miden mediante una escala de Likert de 5 niveles,
se codifican los datos para su respectivo tratamiento en el software SPSS. Como
técnica se emplea una encuesta para cada variable y como instrumento se considera el
cuestionario estructurado con preguntas cerradas de opcion multiple. Cabe mencionar
que las dos variables se miden simultaneamente en los centros de asesoria académica

en la ciudad de Ambato.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados

En el presente apartado se realiza un analisis detallado de los resultados obtenidos de
la encuesta. Se presenta también la correlacion de las variables como medio de

verificacion de la hipétesis planteada.
Datos sociodemograficos

Tabla 7.

Informacion de encuestados

Institucion donde Fiscal Fiscomisional Particular
estudia
23, 60 32,20 44,20
Nivel de Bésica media Basica superior Bachillerato
educacion
35,80 22,10 42,10
Género Masculino Femenino No definido
52,80 36,70 10,50
Asignatura Lenguas Ciencias Exactas Lenguaje y
extranjeras comunicacion
28,40% 43,10% 28,50%

Interpretacion

De los datos sociodemogréaficos se evidencia que la mayoria de estudiantes que asisten
a centros de apoyo estudiantil pertenecen a unidades educativas regulares de origen
particular. Adicionalmente el subnivel educativo que presenta mas necesidad de
refuerzo academico esta en el area de bachillerato, cabe mencionar también que la
mayor parte de estudiantes son de género masculino y la asignatura mas solicitada

abarca lo que son ciencias exactas (matematicas, fisica y quimica).
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Variable servicio al cliente

1. ¢Lasinstalaciones fisicas de mi casa de estudio (aulas, biblioteca, cafeteria,
bafios) se encuentran en buen estado?

Tabla 8.

Instalaciones fisicas

Valido A veces
Casi siempre
Siempre
Total

Frecuencia Porcentaje

35

140
210
385

91
36,4
54,5
100,0

Porcentaje
valido

9,1

36,4

54,5
100,0

Porcentaje
acumulado
9,1

45,5

100,0

Figura 5.
Instalaciones fisicas

G0

Porcentaje

Andlisis

El resultado de pregunta n°1 indica que en su mayoria las instalaciones fisicas de los
centros de estudio o apoyo académico se encuentran en buen estado incluido aulas,
bibliotecas, zonas de estar y bafios, por lo tanto, se considera como una ventaja de los
establecimientos en mencion ya que la infraestructura cumple un rol funcional para el

desarrollo del proceso de ensefianza y aprendizaje.

A weces

Casi siempre
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2. ¢El equipamiento (mobiliario, decoracion, equipos informaticos y

audiovisuales) de mi casa de estudio parece moderno?

Tabla 9.

Equipamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 111 28,8 28,8 28,8
Casi nunca 20 5,2 5,2 34,0
Casi siempre 145 37,7 37,7 71,7
Siempre 109 28,3 28,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 6.

Equipamiento

Porcentaje

A veces Casinunca Casi siempre  Siempre

Anélisis

De acuerdo con el resultado de la pregunta n°2 los estudiantes consideran que el
equipamiento de los centros de estudio de forman general son modernos y adecuados,
sin embargo, un porcentaje del 5,2% y del 28,8% mencionan que casi huncay a veces
respectivamente los centros de estudio cumplen con esta caracteristica, por
consiguiente, se estima que tanto el mobiliario como el equipo informatico de las
instalaciones debe actualizarse para mejorar las prestaciones y satisfacer las

necesidades de todos los clientes.
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3. ¢Cdmo calificaria el material relacionado con la ensefianza en su casa de

estudio (manuales, material de apoyo, fotocopias) segun su facilidad de

comprension?

Tabla 10.

Material didactico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 80 20,8 20,8 20,8
Casi nunca 25 6,5 6,5 27,3
Casi siempre 124 32,2 32,2 59,5
Siempre 156 40,5 40,5 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 7.

Material didactico

a0

Porcentaje

Andlisis

A veces

Cast nunca

Cast siempre

Slempre

Como se puede observar en la interrogante n°3 el material didactico ofertado por los

centros de estudio no cumple en su totalidad con las exceptivas de los estudiantes,

puesto que un 28,78% menciona que a veces es comprensible la informacion

presentada en dicho material y otro porcentaje del 6,49% indica que casi nunca es asi,

en consecuencia es deficiente el aporte generado al proceso formativo en vista de que

el material didactico es un recurso que proporciona estrategias y por ende facilita el

proceso de aprendizaje en los nifios y adolescentes.
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4. ¢;En mi casa de estudio operan elementos de calefaccion o aire

acondicionado?

Tabla 11.
Calefaccion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 90 23,4 23,4 23,4
Casi nunca 20 52 5,2 28,6
Casi siempre 39 10,1 10,1 38,7
Nunca 200 51,9 51,9 90,6
Siempre 36 9,4 94 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 8.
Calefaccion
&0
-3
&
2
=1
A veces Cast Cast Munca  Siempre
nunea siempre
Anélisis

El resultado de la encuesta realizada a los estudiantes en la pregunta n°4 revela que en
su mayoria apoyado por el 51,95% los centros de estudio no cuentan con dispositivos
de calefaccion o aire acondicionado, la climatizacion en los centros educativos se
puede instalar de manera sencilla'y en un clima tan variable como lo es el de la ciudad
de Ambato son importantes en vista de que las condiciones ambientes aportan a la

desconcentracion de los estudiantes o favorecen a su rendimiento.
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5. ¢Existe iluminacién adecuada en las instalaciones de su casa de estudio?

Tabla 12.
lluminacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 35 9,1 91 91
Casi nunca 5 1,3 1,3 10,4
Casi siempre 105 27,3 27,3 37,7
Nunca 10 2,6 2,6 40,3
Siempre 230 59,7 59,7 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 9.
[luminacion
€0
50
",.% 40
E 30
s
=
20
10
0
A veces Cam Zasi Munca  Siempre
nunca slempre
Anélisis

En cuanto al resultado del item n°5 de la encuesta se puede apreciar que los centros
académicos en su mayoria con un 59,79% cuentan con una iluminacién adecuada, asi
que de hecho es una ventaja presentada por los centros de estudio analizados dado que
la iluminacion ya sea natural o artificial es fundamental para formar un ambiente

optimo en el proceso educativo con efectos positivos en la experiencia estudiantil.
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6. ¢La casa de estudio posee una biblioteca fisica o digital?

Tabla 13.
Biblioteca
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 84 21,8 21,8 21,8
Casi nunca 10 2,6 2,6 24,4
Casi siempre 70 18,2 18,2 42,6
Nunca 105 27,3 27,3 69,9
Siempre 116 30,1 30,1 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 10.
Biblioteca
40
=
E
]
(=
A weces Casi Casi Munca  Siempre
nuneca SIEMpPTE
Analisis

El resultado de pregunta n°6 indica que la situacion de las bibliotecas ya sean fisicas
o digitales es divergente en los centros de estudio puesto que el 30,13% menciona que
es benéfico el uso de las mismas para fortalecer el proceso de ensefianza aprendizaje,
sin embargo, el 27,27% menciona no se dispone de esta area. Actualmente en la red
existe una gran cantidad de informacion util, si los centros académicos no estan en
posibilidad de implementar bibliotecas fisicas o digitales pagadas cabe la posibilidad
de acceder a servicios gratuitos que aporten al desarrollo del estudiante en cualquier
nivel.
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7. Mi casa de estudio se preocupa por mantener la informacion sin errores
(listados de estudiantes matriculados, listados de profesores, materias de

refuerzo)
Tabla 14.
Informacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 60 15,6 15,6 15,6
Casi siempre 144 37,4 37,4 53,0
Nunca 10 2,6 2,6 55,6
Siempre 171 44 4 44 4 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 11.
Informacion

a0

Porcentaje

L weces  Casistempre Munea Slempre

Anélisis

De acuerdo con el resultado de la pregunta n°7 un porcentaje del 2,60% menciona que
nunca los centros de estudio cumplen con esta caracteristica, por consiguiente, se
estima que el proceso requiere un redisefio en vista de la importancia que tiene ya que
si no se identifican claramente los estudiantes con sus respectivas falencias académicas
es deficiente el seguimiento y control que se puede hacer en el centro de apoyo

pedagdgico.
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8. Mi casa de estudio cumple cuando prometen hacer algo en un cierto
tiempo (entregarnos materiales, corregir examenes, tratar un tema de

estudio).

Tabla 15.

Cumplimiento

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 55 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 5 1,3 1,3 15,6
Casi siempre 150 39,0 39,0 54,5
Nunca 5 1,3 1,3 55,8
Siempre 170 44,2 44,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 12.
Cumplimiento
50
40
2
g a0
@
o
& 20
10
Cast Cast MNunca  Siempre
nuneca siempre
Anélisis

Como se puede observar en la interrogante n°8 los docentes en su mayoria con un
44.16% siempre cumplen con lo prometen, en este caso se hace referencia al
cumplimiento respecto a preparacion para evaluaciones parciales, quimestrales y la
culminacion de todas las tareas diarias. Sin embargo, aln existe un porcentaje de
docentes que no siempre cumple con sus responsabilidades lo cual afecta el

rendimiento del estudiante.
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9. Los profesores de la casa de estudio siempre intentan acabar el programa.

Tabla 16.
Programa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 40 10,4 10,4 10,4
Casi nunca 25 6,5 6,5 16,9
Casi siempre 85 22,1 22,1 39,0
Nunca 25 6,5 6,5 45,5
Siempre 210 54,5 54,5 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 13.
Programa
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A veces Cast Cast Munca  Siempre
nunca SIEMpPrE
Analisis

Como se puede observar en la interrogante n°9 los docentes no cumplen en su totalidad
con las exceptivas de los estudiantes, puesto que un 6,49% menciona que casi hunca
los profesores a cargo cumplen en su totalidad la programacion de refuerzo en las
distintas asignaturas, en consecuencia, es deficiente el apoyo que se esta brindando a
los estudiantes. Se debe tener en cuenta que al ser un centro de refuerzo o apoyo
pedagdgico los alumnos buscan despejar sus dudas por completo, pero si no se
administra adecuadamente el proceso de matriculacion y asignaturas de trabajo como

evidencia el item n°8 es claro que no se va a cumplir con la planificacién.
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10. Los profesores cometen errores al explicar las asignaturas

Tabla 17.
Explicacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 70 18,2 18,2 18,2
Casi nunca 105 27,3 27,3 45,5
Casi siempre 84 21,8 21,8 67,3
Nunca 90 23,4 23,4 90,6
Siempre 36 94 9,4 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 14.
Explicacién
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En cuanto al resultado del item n°10 de la encuesta se puede apreciar que respuestas
de los estudiantes varian mucho de extremo a extremo, hay grupos que manifiestan
que los profesores comenten errores y hay otros grupos que afirman que no es asi. En
este punto es fundamental evaluar al estudiante e identificar su tipo de inteligencia con
la finalidad de adaptarse a sus necesidades para una mejor comprension, se pueden

también plantear evaluaciones al docente para cierto periodo a fin de mejorar.
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11. El profesorado tiene conocimientos suficientes para contestar a las
inquietudes de los estudiantes.

Tabla 18.

Conocimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido A veces 15 3,9 3,9 3,9
Casi nunca 10 2,6 2,6 6,5
Casi siempre 100 26,0 26,0 32,5
Nunca 5 1,3 1,3 33,8
Siempre 255 66,2 66,2 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 15.

Conocimiento

Porcentaje

SIEpPLE

A veces Cast Cast MNunca
fnuca SIEMIpTE

Anélisis

El resultado de pregunta n°11 indica que en su mayoria los docentes demuestran sus
habilidades y conocimientos a los estudiantes ya que siempre (66,23%) o casi siempre
(25,97%) despejan las dudas e inquietudes presentadas durante el proceso formativo,
la capacitacion docente es clave dentro de la educacion publica y privada tanto en el
area especifica de trabajo como en las estrategias metodologicas, en tal magnitud es

una fortaleza que facilita aprendizaje en los estudiantes de cualquier nivel.
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12. ¢ Se mantiene claridad en el contenido explicado por el profesorado?

Tabla 19.

Claridad del contenido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 40 10,4 10,4 10,4
Casi nunca 5 1,3 1,3 11,7
Casi siempre 150 39,0 39,0 50,6
Siempre 190 49,4 494 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 16.
Claridad del contenido
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°12 los estudiantes consideran que la
informacion explicada durante la hora clase es clara y Gtil para el desarrollo de las
tareas enviadas a casa, se estima que el proceso se lleva de buena manera en la mayoria
de centros educativos. Una clase impartida por personal que domina el area a cargo es
mucho mas fluida y eficaz, se incurre en menos errores y por ende el indice de
satisfaccion de los estudiantes es mayor. En este punto se aprecia una ventaja de los
centros académicos en virtud de que la mayoria cuenta con personal altamente

calificado.
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13. El contenido impartido en las asignaturas esta actualizado

Tabla 20.
Contenido actualizado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 40 10,4 10,4 10,4
Casi siempre 99 25,7 25,7 36,1
Siempre 246 63,9 63,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 17.

Contenido actualizado
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°13 los estudiantes consideran que el
contenido mostrado en cada una de las asignaturas esta actualizado y permite trabajar
con calidad en cada una de las aulas. La teoria basica de cada &rea no se reinventa,
pero si existen actualizaciones permanentes gracias a las investigaciones, desarrollo e
innovacion por ello la capacitacion al docente debe se continua para que asi sus
alumnos también estén a la vanguardia y puedan cumplir con sus metas y objetivos

propuestos a nivel académico.
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14. Las clases combinan aspectos tedricos y préacticos

Tabla 21.

Teoriay préactica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido A veces 30 7,8 7,8 7,8
Casi nunca 20 5,2 5,2 13,0
Casi siempre 125 32,5 32,5 45,5
Nunca 5 1,3 1,3 46,8
Siempre 205 53,2 53,2 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 18.

Teoria y practica
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Como se puede observar en la interrogante n°14 la mayoria de los participantes con un
53,25% afirman que en sus centros de estudio se combina la teoria con la practica, en
la ensefianza a nivel basico y bachillerato existen ciertos temas que son abstractos y
por ello es necesario trabajar a la par con herramientas practicas que faciliten la
comprension del tema tratado. En cuanto a la metodologia se puede trabajar con

estudios de caso.
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15. Los profesores combinan medios de ensefianza tradicional con medios
modernos (como, por ejemplo: conexion a Internet y précticas en el

ordenador).

Tabla 22.

Medios modernos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 40 10,4 10,4 10,4
Casi nunca 10 2,6 2,6 13,0
Casi siempre 114 29,6 29,6 42,6
Siempre 221 57,4 57,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 19.

Medios modernos
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Anélisis

En cuanto al resultado del item n°15 de la encuesta se puede apreciar que la
combinacion de ensefianza tradicional y moderna es frecuente en los centros
académicos, una gran mayoria del 57,40% manifiesta que siempre se cumple este
particular. La innovacion tecnoldgica a pesar del papel que cumple también va de la
mano con el recurso econdmico y es por ello que un 2,60% manifiesta que casi nunca
se emplean préacticas en herramientas digitales. Evidentemente los centros académicos
que cumplen con esta caracteristica presentan una gran ventaja respecto a quienes no

tienen acceso a este tipo de innovacion.
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16. El profesorado siempre se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes.

Tabla 23.
Ayuda a estudiantes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 35 91 91 91
Casi nunca 10 2,6 2,6 11,7
Casi siempre 75 19,5 19,5 31,2
Siempre 265 68,8 68,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 20.

Ayuda a estudiantes
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Anélisis

El resultado de pregunta n°16 indica que en su mayoria los docentes demuestran su
calidad humana ya que siempre (68,83%) o casi siempre (19,48%) estan dispuesto a
ayudar a sus estudiantes durante el proceso formativo. La labor docente implica
cumplir varios roles a la vez; transmiten valores, explican contenidos acordes a las
areas de la malla curricular, motivan, inspiran y apoyan a sus estudiantes sin duda un
profesor que va més alla de las aulas y educa para la vida obtendrd un mejor

rendimiento en sus estudiantes.
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17. En esta casa de estudio se recibe tanto formacién académica, como

formacién humana.

Tabla 24.

Formacién humana

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 44 11,4 11,4 11,4
Casi siempre 110 28,6 28,6 40,0
Siempre 231 60,0 60,0 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 21.

Formacion humana
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°17 los estudiantes consideran que en los

centros académicos se brinda formacion académica y humana. En su mayoria los

participantes afirman que su proceso educativo parte de las areas mencionadas, la

formacion humana otorga un equilibrio en el desarrollo de los adolescentes, potencia

sus habilidades y pensamiento dando lugar a un adulto mas involucrado.
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18. Mi casa de estudio organiza actividades extraacadémicas (conferencias,

visitas a empresas, museos)

Tabla 25.
Actividades extraacadémicas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 134 34,8 34,8 34,8
Casi nunca 60 15,6 15,6 50,4
Casi siempre 85 22,1 22,1 72,5
Nunca 40 10,4 10,4 82,9
Siempre 66 17,1 17,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 22.
Actividades extraacadémicas
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°18 los estudiantes presentan variedad en
sus respuestas, al tratarse de centros académicos enfocados en el refuerzo de areas
especificas el tiempo se encuentra limitado al trabajo en aulas para mejorar sus

calificaciones y rendimiento en las aulas de educacion regular.
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19. ¢El personal de la casa de estudio comprende mis necesidades e
inquietudes particulares especificas?

Tabla 26.

Necesidades especificas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 55 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 20 5,2 5,2 19,5
Casi siempre 135 35,1 35,1 54,5
Siempre 175 45,5 45,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 23.

Necesidades especificas
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Anélisis

Como se puede observar en la interrogante n°19 la mayoria de los participantes con un
45,45% y 35,06% afirman que en sus centros de estudio siempre o casi siempre se
comprenden y atienden las necesidades especificas ene m ambito académico, en la
ensefianza a nivel basico y bachillerato los temas de estudio incrementar su
complejidad y es comun que se queden con vacios en el aula de educacion regular, por
ello los centros de refuerzo cumplen con el rol de despejar dudas y satisfacer las

necesidades educativas.
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20. Los profesores fomentan el interés por las asignaturas que imparten entre

los estudiantes

Tabla 27.
Interés por asignaturas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 25 6,5 6,5 6,5
Casi siempre 115 29,9 29,9 36,4
Nunca 5 1,3 1,3 37,7
Siempre 240 62,3 62,3 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 24.
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En cuanto al resultado del item n°20 de la encuesta se puede apreciar que el interés por

las asignaturas impartidas es fomentado de forma frecuente entre los estudiantes ya

que en su mayoria lo afirman asi, el primer paso para avanzar en la ensefianza de una

asignatura o un tema especifico consiste en estar dispuesto a aprender, en muchos

casos los estudiantes tienen miedo de una cierta materia por malas experiencias o por

dificultades en el aprendizaje.
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21. ¢ El profesorado muestra interés por ensefiar?

Tabla 28.

Interés por ensefar

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 15 3.9 3,9 3,9
Casi nunca 5 1,3 1,3 5,2
Casi siempre 80 20,8 20,8 26,0
Siempre 285 74,0 74,0 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 25.

Interés por ensefiar
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Andlisis

El resultado de pregunta n°21 indica que en su mayoria los docentes demuestran su
interés por ensefar ya que siempre (74,03%) o casi siempre (20,78%) estan investigado
e identificando falencias en sus estudiantes. La labor docente implica tener vocacién
para ensefiar, de nada sirve que un profesional tenga un gran conocimiento si no es
capaz de transmitirlo a sus alumnos. En su mayoria para las entidades analizadas es

una gran ventaja contar con este tipo de personal tan involucrado con la institucion y

A veces

con toda la comunidad educativa.
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22. Los profesores de la casa de estudio nos orientan adecuadamente sobre

nuestro futuro profesional.

Tabla 29.
Futuro profesional

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 30 7,8 7,8 7,8
Casi nunca 10 2,6 2,6 10,4
Casi siempre 75 19,5 19,5 29,9
Siempre 270 70,1 70,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 26.

Futuro profesional
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°22 los estudiantes consideran que en los
centros académicos se brinda una orientacién adecuada al futuro profesional. En su
mayoria los participantes afirman que como parte de su formacion académica los
docentes son guia constante en la evaluacion de sus capacidades e interés que en un

futuro se desencadenaran como una carrera profesional.
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Variable gestion por procesos
1. Estéan identificados los procesos, las entradas necesarias y los resultados

esperados de los procesos de la organizacion.

Tabla 30.

Identificacion de procesos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 45 11,7 11,7 11,7
Casi nunca 22 5,7 57 17,4
Casi siempre 157 40,8 40,8 58,2
Siempre 161 41,8 41,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 27.

Identificacidn de procesos
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El resultado de pregunta n°l indica que en su mayoria los centros académicos
identifican todos y cada uno de los porcentajes, un 40,78% indica que casi siempre es
asi y un 41,82% indica que siempre se cumple con este requerimiento tan fundamental.
Identificar los procesos desde la matriculacion del estudiante, su proceso de ensefianza
hasta la gestion de cobro de haberes permite controlar y mejorar continuamente ya que

se rectifican errores, se optimiza el tiempo y por ende se mejora la atencién al cliente.
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2. Se hadeterminado la secuencia e interrelacion de los procesos que realiza.

Tabla 31.

Interrelacion de procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 46 11,9 11,9 11,9
Casi nunca 22 5,7 5,7 17,7
Casi siempre 157 40,8 40,8 58,4
Siempre 160 41,6 41,6 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 28.
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°2 la parte administrativa y directiva de la
mayoria de los centros analizados consideran que la secuencia de procesos esta
claramente identificada, sin embargo existe un cierto porcentaje que no siempre sigue
una secuencia entre los procesos necesarios para el desarrollo académico del estudiante
en esos caso se recomienda realizar un analisis interno con la finalidad de identificar
las debilidades y aplicar estrategias o planes de accion, se estima que el trabajar con

procesos secuenciales genera un mayor rendimiento de todas las partes involucradas.
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3. Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion eficaz y el

control de los procesos se encuentran claramente definidos.

Tabla 32.
Control de los procesos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 68 17,7 17,7 17,7
Casi nunca 22 57 5,7 23,4
Casi siempre 114 29,6 29,6 53,0
Siempre 181 47,0 47,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 29.
Control de los procesos
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Como se puede observar en la interrogante n°3 los métodos y criterios requeridos para
asegurar la operacién eficaz y el control de los procesos no se encuentran claramente
definidos en todas las instituciones, puesto que un 17,66% menciona que a veces es
asi y otro porcentaje del 47,01% indica que casi nunca es se lleva a cabo este particular,
en consecuencia, es deficiente el control y seguimiento que se lleva a cabo en todas y

cada una de las operaciones.
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4. Hay disponibilidad de informacion y recursos para apoyar la operacion y
el seguimiento de los procesos llevados a cabo en su empresa.

Tabla 33.
Disponibilidad de recursos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 69 17,9 17,9 17,9
Casi nunca 22 5,7 5,7 23,6
Casi siempre 90 23,4 23,4 47,0
Siempre 204 53,0 53,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 30.
Disponibilidad de recursos
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El resultado de la encuesta realizada a los docentes y administrativos en la pregunta
n°4 revela que en su mayoria apoyado por el 52,99% en los centros de apoyo
academico hay disponibilidad de informacion y recursos para apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos llevados a cabo en su empresa, no obstante algunas
instituciones no cuentan con este tipo de recursos ya sea por cuestiones econdémicas o
por falta de organizacion, en cualquiera de los casos es una gran debilidad ya que sin
los recursos necesarios el procesos de ensefianza no cumple con las necesidades del
cliente.
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5. Esta determinada la asignacion de responsabilidades y autoridades para

estos procesos.

Tabla 34.
Asignacion de responsabilidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido A veces 45 11,7 11,7 11,7
Casi nunca 22 5,7 5,7 17,4
Casi siempre 159 41,3 41,3 58,7
Siempre 159 41,3 41,3 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 31.

Asignacion de responsabilidades
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En cuanto al resultado del item n°5 de la encuesta se puede apreciar que los centros

académicos en su mayoria con un 41,30% casi siempre o siempre identifican y

cumplen con las responsabilidades asignadas. Por el contrario, un porcentaje

considerable afirman que a veces o casi nunca se identifican las responsabilidades con

claridad lo cual es realmente preocupante ya que si un colaborador no conoce sus

funciones es dificil que la cumpla a cabalidad.
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6. Se determinan los riesgos y oportunidades en la planificacion y ejecucion

de las acciones.

Tabla 35.
Riesgos y oportunidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido A veces 67 17,4 17,4 17,4
Casi nunca 22 5,7 5,7 23,1
Casi siempre 159 41,3 41,3 64,4
Nunca 23 6,0 6,0 70,4
Siempre 114 29,6 29,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 32.
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El resultado de pregunta n°6 indica que en su mayoria los centros académicos pocas
veces identifican los riesgos y oportunidades en la planificacién y ejecucién de las
acciones, de hecho, un 5,71% indica que casi hunca es asi y un 5,97% indica que nunca
se realiza este tipo de analisis, el conocer tanto el ambiente interno y externo de la
empresa permite formas estrategias y planes de accién para cada periodo de trabajo de

lo contrario la organizacién se estanca y no crece.
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Tabla 36.
Seguimiento de procesos

7. Se realiza seguimiento y medicién a los procesos.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 67 17,4 17,4 17,4
Casi nunca 22 57 5,7 23,1
Casi siempre 92 23,9 23,9 47,0
Nunca 23 6,0 6,0 53,0
Siempre 181 47,0 47,0 100,0
Total 385 100,0 100,0
Figura 33.

Seguimiento de procesos
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De acuerdo con el resultado de la pregunta n°7 la parte administrativa y directiva de la
mayoria de los centros analizados consideran que siempre con un 47,01% se realiza
seguimiento y medicion a los procesos, lo cual de ser vera es una gran ventaja ya que
permite una retroalimentacion constante, sin embargo el porcentaje restante en
diversas escalas no siempre realiza el seguimiento; cabe recalcar que todos los
procesos estan interrelacionados entre si de tal forma que si uno falla toda la cadena

de valor lo hara.
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8. Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo planificado y la

mejora continua.

Tabla 37.

Mejora continua

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 68 17,7 17,7 17,7
Casi nunca 45 11,7 11,7 29,4
Casi siempre 44 11,4 11,4 40,8
Siempre 228 59,2 59,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Figura 34.

Mejora continua

(3]¥)

a0

40

30

Porcentaje

20

10

Aveces  Casimunca Castsiempre  Sempre

Anélisis

Como se puede observar en la interrogante n°8 la mayor parte de centros académicos
implementan acciones necesarias para alcanzar lo planificado y la mejora continua.
Evidentemente este punto se puede lograr como consecucion de todos los items
anteriores: el identificar responsabilidades, fortalezas, debilidades, riesgos,
oportunidades seguimiento y control permite avanzar hacia la meta y cumplir con los

objetivos propuestos encaminados a la mejora continua.
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Anélisis factorial exploratorio

Una vez que se han analizado los resultados obtenidos se procede a realizar un analisis
factorial exploratorio, dicho analisis pertenece a la familia de métodos estadisticos
multivariantes que intenta identificar el menor nimero de construcciones hipotéticas
(también conocidas como factores, dimensiones, variables latentes, variables
sintéticas, o atributos internos) que pueden explicar parsimoniosamente la covariacion
observada entre un conjunto de variables medidas (Watkins, 2018). Con ello se
reafirma que los items se encuentran ubicados en cada variable como se observa a

continuacion:

Tabla 38.
Prueba KMO y Bartlett
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacidn de muestreo ,934
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 300017,131
Gl 435
Sig. ,000

Interpretacion: la Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo es un
estadistico que indica la proporcion de varianza en las variables que pueden ser
causadas por factores subyacentes, los valores altos cercanos a 1.0 generalmente
indican que un analisis factorial puede ser Gtil con los datos en este caso el valor de

,934 muestra que hay dimensiones subyacentes.

La prueba de esfericidad de Bartlett contrasta la hipétesis de que la matriz de
correlaciones es una matriz de identidad, lo que indicaria que las variables no estan
relacionadas y, por lo tanto, no son adecuadas para la deteccion de estructuras, los
valores pequefios menores que 0,05 del nivel de significacion indican que un analisis
factorial puede ser util con los datos como, el p-valor se significancia es ,000 lo cual
muestra que los elementos se correlacionan entre si. Como se cumplen los dos

requisitos mencionados se procede aplicar el analisis factorial exploratorio.
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Tabla 39.
Analisis factorial exploratorio

Matriz de componente rotado?

Componente

Mi casa de estudio se preocupa por mantener la informacion sin errores (listados

de estudiantes matriculados, listados de profesores, materias de refuerzo)

Mi casa de estudio cumple cuando prometen hacer algo en un cierto tiempo

(entregarnos materiales, corregir exdmenes, tratar un tema de estudio).

Los profesores combinan medios de ensefianza tradicional con medios modernos

(como, por ejemplo: conexidn a Internet y practicas en el ordenador).

¢El personal de la casa de estudio comprende mis necesidades e inquietudes

particulares especificas?

¢Como calificaria el material relacionado con la ensefianza en su casa de estudio

(manuales, material de apoyo, fotocopias) segun su facilidad de comprension?
¢Se mantiene claridad en el contenido explicado por el profesorado?

Las clases combinan aspectos tedricos y practicos.

¢Existe iluminacién adecuada en las instalaciones de su casa de estudio?

Los profesores de la casa de estudio intentan acabar el programa.

En esta casa de estudio se recibe tanto formacién académica, como formacion

humana.

¢Las instalaciones fisicas de mi casa de estudio (aulas, biblioteca, cafeteria, bafios)

se encuentran en buen estado?
El contenido impartido en las asignaturas esta actualizado
El profesorado 5 se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes.

Los profesores fomentan el interés por las asignaturas que imparten entre los

estudiantes

Los profesores de la casa de estudio nos orientan adecuadamente sobre nuestro

futuro profesional.

Mi casa de estudio organiza actividades extraacadémicas (conferencias, visitas a

empresas, museos)

El profesorado tiene conocimientos suficientes para contestar a las inquietudes de

los estudiantes.
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,961

,954

,952

,950

,946

,941
,940
,939
,937

,935

,929

,929
,923

,917

917

,912

,910



¢La casa de estudio posee una biblioteca fisica o digital?

¢El equipamiento (mobiliario, decoracion, equipos informaticos y audiovisuales)

de mi casa de estudio parece moderno?

¢El profesorado muestra interés por ensefiar?

Los profesores cometen pocos errores al explicar las asignaturas

¢En mi casa de estudio operan elementos de calefaccion o aire acondicionado?

Estan identificados los procesos, las entradas necesarias y los resultados esperados

de los procesos de la organizacion.
Se ha determinado la secuencia e interrelacién de los procesos que realiza.

Esta determinada la asignacién de responsabilidades y autoridades para estos

procesos.

Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion eficaz y el control

de los procesos se encuentran claramente definidos.

Hay disponibilidad de informacion y recursos para apoyar la operacion y el

seguimiento de los procesos llevados a cabo en su empresa.
Se realiza seguimiento y medicion a los procesos.

Se determinan los riesgos y oportunidades en la planificacion y ejecucion de las

acciones.

Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo planificado y la mejora

continua.

,908

,904

879

,859

737

,978

,976

974

,973

,958

,940

,936

,922

Método de extraccidn: andlisis de componentes principales.
Meétodo de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 3 iteraciones.

Nota. Los items que estan en una misma columna marcada de color sombreado

pertenecen al mismo componente, el primer componente abarca los items

correspondientes a la variable de servicio al cliente, mientras que el componente dos

abarca los items correspondientes a la variable de gestion por procesos.

Seguidamente se realiza el analisis factorial confirmatorio con la finalidad de

identificar si los items estan debidamente agrupados y adicionalmente permite

identificar las preguntas que mejor describen a las variables de estudio.
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Tabla 40.

Andlisis factorial confirmatorio

Matriz de patron?

Factor

Mi casa de estudio se preocupa por mantener la informacién sin errores (listados

de estudiantes matriculados, listados de profesores, materias de refuerzo)

Mi casa de estudio cumple cuando prometen hacer algo en un cierto tiempo

(entregarnos materiales, corregir exdmenes, tratar un tema de estudio).

Los profesores combinan medios de ensefianza tradicional con medios

modernos (como, por ejemplo: conexién a Internet y précticas en el ordenador).

¢El personal de la casa de estudio comprende mis necesidades e inquietudes

particulares especificas?

¢Como calificaria el material relacionado con la ensefianza en su casa de estudio

(manuales, material de apoyo, fotocopias) segun su facilidad de comprension?
¢Se mantiene claridad en el contenido explicado por el profesorado?

Las clases combinan aspectos tedricos y practicos.

¢Existe iluminacién adecuada en las instalaciones de su casa de estudio?

Los profesores de la casa de estudio intentan acabar el programa.

En esta casa de estudio se recibe tanto formacién académica, como formacion

humana.

¢Las instalaciones fisicas de mi casa de estudio (aulas, biblioteca, cafeteria,

bafios) se encuentran en buen estado?

¢Las instalaciones fisicas de mi casa de estudio (aulas, biblioteca, cafeteria,

bafios) se encuentran en buen estado?
El profesorado 5 se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes.

Los profesores fomentan el interés por las asignaturas que imparten entre los

estudiantes

Los profesores de la casa de estudio nos orientan adecuadamente sobre nuestro

futuro profesional.

El profesorado tiene conocimientos suficientes para contestar a las inquietudes

de los estudiantes.
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,965

,958

,957

,953

,948

944
943
943
938

,937

,929

,929

,924

,919

,918

,912



Mi casa de estudio organiza actividades extraacadémicas (conferencias, visitas

a empresas, museos)
¢La casa de estudio posee una biblioteca fisica o digital?

(El equipamiento  (mobiliario, decoracion, equipos informaticos y

audiovisuales) de mi casa de estudio parece moderno?

¢El profesorado muestra interés por ensefiar?

Los profesores cometen pocos errores al explicar las asignaturas

¢En mi casa de estudio operan elementos de calefaccion o aire acondicionado?

Estan identificados los procesos, las entradas necesarias y los resultados

esperados de los procesos de la organizacion.

Se ha determinado la secuencia e interrelacion de los procesos que realiza.

Esta determinada la asignacion de responsabilidades y autoridades para estos
procesos.

Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion eficaz y el control

de los procesos se encuentran claramente definidos.

Hay disponibilidad de informacién y recursos para apoyar la operacion y el

seguimiento de los procesos llevados a cabo en su empresa.
Se realiza seguimiento y medicién a los procesos.

Se determinan los riesgos y oportunidades en la planificacion y ejecucion de las

acciones.

Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo planificado y la mejora

continua.

,910

,905

,900

,876

,851

722

,995

,989

,978

974

,950

,941

,918

,899

Método de extraccidn: factorizacion de eje principal.
Método de rotacién: Oblimin con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 3 iteraciones.

Interpretacion: el item siete de la variable servicio al cliente y el item uno de la
variable gestion por procesos presentan una mayor carga por lo cual explicar mejor a
la variable. En virtud de los resultados las preguntas mencionadas se consideran para

la verificacion de la hipotesis, previo a ello se realizar la prueba de normalidad como

se muestra a continuacion.
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Prueba de normalidad de datos

Previa aplicacion de una prueba de hipdtesis es necesario verificar la normalidad d
ellos datos para justificar el uso de una pruebe paramétrica o no paramétrica. Como se
tiene mas de 50 encuestas se toma en cuenta el valor de significancia de la prueba de

Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 41.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Mi casa de estudio se ,257 385 ,000 770 385 ,000
preocupa por mantener la

informacién  sin  errores

(listados de estudiantes

matriculados, listados de

profesores, materias de

refuerzo)

Estan identificados los 247 385 ,000 797 385 ,000

procesos, las entradas
necesarias y los resultados
esperados de los procesos

de la organizacion.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Se obtiene un valor de significancia de ,000 lo cual indica que la
distribucion de datos no es normal y para efectuar una prueba de hipétesis se aplica

una prueba no parametrica.
Prueba de hipotesis

En términos estadisticos, la correlacion es un método para evaluar una posible
asociacion lineal bidireccional entre dos variables continuas. Se considera la prueba
no paramétrica de Spearman ya que la distribucion de datos no es normal y se trabaja

con variables ordinales medidas mediante escala de Likert.
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Correlacién de variables

En la presente investigacion mediante el software SPSS se analiza la correlacion entre

las variables examinadas para ello se considera el item siete de la variable servicio al

cliente y el item uno de la variable gestion por procesos, pues las preguntas en mencién

describen mejor las variables de estudio segin lo obtenido en el analisis factorial

confirmatorio.

Tabla 42.

Correlaciones variables

Correlaciones

Mi casa de estudio se preocupa

por mantener la informacidn sin

errores (listados de estudiantes

Estan identificados los
procesos, las entradas

necesarias y los

matriculados, listados  de resultados esperados de
profesores, materias de los procesos de la
refuerzo) organizacion.
Rhode Mi casa de estudio se Coeficiente de 1,000 ,965™
Spearm preocupa por mantener la correlacion
an informacion sin errores Sig. (bilateral) 000
(listados de estudiantes
matriculados, listados de N 385 385
profesores, materias de
refuerzo)
Estan identificados los Coeficiente de ,965™ 1,000
procesos, las entradas correlacion
necesarias Yy 105 oo hilateral) 000
resultados esperados de
los procesos de la N 385 385

organizacion.

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Verificacion de hipotesis

Con la correlacion efectuada entre los items mencionados de la variable dependiente e

independiente se genera un valor de 0,965** con lo cual se acepta la hipotesis
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alternativa (Ha) y se rechaza la hipdtesis nula (Ho) ya que las variables se

correlacionan de forma positiva y por ende presentan incidencia directa entre si.

Hipdtesis aceptada Ha: El sistema de gestion por procesos influira en el servicio de

atencion a los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato.

Hipotesis rechazada Ho: El sistema de gestion por procesos no influira en el servicio

de atencion a los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato.

Analisis dimensional de la variable servicio al cliente Modelo Servqual

El modelo Servqual trabaja mediante cinco dimensiones que miden la percepcion de

la calidad del servicio: instalaciones fisicas, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia. En este caso se analizan los estadisticos descriptivos de las

dimensiones en mencion para identificar la dimension que tienen un nivel de
percepcidén mas bajo respecto a la calidad del servicio.
Tabla 43.
Andlisis dimensional
Estadisticos
Instalaciones  Confiabilidad Capacidad_d  Seguridad Empatia
_fisicas e_respuesta
N valido 385 385 385 385 385
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3,65 2,03 4,02 4,44 4,15
Error estandar de la media ,057 ,048 ,046 ,039 ,034
Mediana 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00
Moda 5 3 5 5 4
Desv. Desviacion 1,113 ,937 ,893 ,766 ,663
Varianza 1,239 ,879 197 ,587 ,439
Rango 4 3 3 3 3

64



Minimo 1 2 2 2 2

Méximo 5 5 5 5 5

Suma 1546 1449 1625 1716 1597

Interpretacion:

Tras el andlisis dimensional del modelo Servqual se aprecia que la dimension de
instalaciones fisicas tiene una media de percepcion de 3,65 lo cual indica que a veces
se cumplen con los requerimientos establecidos por la dimensién, por su parte la
dimensidn de confiabilidad presenta una media de percepcién menor en comparacion
con las otras dimensiones su valor es de 2,03 lo cual implica que casi nunca se cumplen
las expectativas de los items incluidos, la dimension de capacidad de respuesta
presenta una media de 4,02 lo que equivale a que casi siempre se cumplen las
expectativas al igual que las dimensiones de seguridad y empatia que reflejan valores
de 4,44 y 4,15 respectivamente. Se puede evidenciar la dimension de confiabilidad es
la que presenta mayor falencia en los centros de asesoria académica en la ciudad de
Ambato.
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4.2 Propuesta de intervencion

Tema: Sistema de gestion por procesos orientado a la actualizacién de informacion
estudiantil en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato para la mejora

del servicio al cliente, dimensién confiabilidad.

4.2.1 Justificacion

La presente propuesta se enfoca en el disefio del sistema de gestién por procesos en
base a las necesidades de los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad
de Ambato para mejorar la experiencia del usuario y lograr su fidelizacion. Segun el
andlisis realizado tanto a los estudiantes como al personal administrativo y docente se
identifica la necesidad de actualizar constantemente la informacion respecto a los
estudiantes matriculados, sus docentes y las materias de refuerzo que toman por ello
se requiere organizar y gestionar los procesos que conlleva la educacién en este &mbito
para orientar las empresas hacia la mejora continua, puesto que el servicio actual
genera insatisfacciones en los clientes que acceden a dicho servicio en vista de la falta

de planificacion, carencia de informacioén actual de estudiantes y areas de refuerzo.

La orientacion de la propuesta se justifica mediante el andlisis factorial confirmatorio
donde se determina que la pregunta 7 (mi casa de estudio se preocupa por mantener la
informacidn sin errores: listados de estudiantes matriculados, listados de profesores,
materias de refuerzo) describe mejor a la variable de servicio al cliente, por su parte el
analisis del modelo Servqual revela que la dimension de confiabilidad presenta una
percepcion baja en los clientes y en efecto la pregunta 7 se encuentra contenida en

dicha dimension.

4.2.2 Objetivo

Proponer lineamientos que permitan solventar la problematica de gestion y
organizacion de clientes internos y externos durante el proceso de refuerzo académico

en los estudiantes de la ciudad de Ambato.

4.2.3 Alcance

Abarca a todos los procesos gestionados por los centros de asesoria académica en la

ciudad de Ambato, asi como a los miembros de la comunidad educativa.
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4.2.3 Organigrama Responsables

Figura 35.

Organigrama

Dep. Directivo

Dep. Financiero

Secretaria Docentes

El departamento directivo béasicamente se encarga de coordinar todos los
departamentos de manera integral y gestiona el cumplimiento de actividades
designadas a cada responsable. En la parte financiera se organiza la gestion de cobros
mensuales a los estudiantes, pago de nGmina y adquisicion de recursos. La secretaria
juega un papel fundamental pues esta encargada de actualizar los listados de docentes,
estudiantes matriculados y areas de refuerzo tomadas por los estudiantes. Los docentes
cumplen con la parte operativa del centro académico, realizan un diagndstico al inicio
del proceso, de manera regular dirigen las clases de refuerzo a los estudiantes y
finalmente informan sobre las falencias detectadas y planifican el refuerzo

correspondiente.

4.2.4 Areas de intervencion

Durante el desarrollo de la investigacion se identifico la necesidad de mejora en cada
una de las areas: matriculacion de estudiantes, listado de docentes y actualizacion de
materias de refuerzo por lo cual se proponen los siguientes procesos de mejora

concernientes a cada area previamente mencionada.
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Tabla 44.

Areas de intervencién

Gestidn por procesos

CODIGO: A 000

RECURSOS

Infraestructura: aulas

de clase, oficinas

Talento Humano: directivos,

administrativos y docentes

Equipos y
herramientas:
Material didactico y
papeleria

Proveedores

Procesos

Clientes

Material de oficina

Servicios basicos

Entradas

Estudiantes con
deficiencias

académicas

1. Listados de estudiantes (Valoracion

previa, Matriculacion, Gestion de

cobros)

2. Actualizacion de materias tomadas

(Formacion continua Actualizacion

areas de refuerzo)

3. Listados de docentes (Seguimiento al

docente, Control de asistencia del

personal)

Estudiantes

Salidas

Estudiantes con
conocimiento
reforzados en &reas

especificas

Indicadores

Objetivo

Documentos anexos

indice de
matriculacion
Mejora en el
rendimiento
académico
Asistencia del

personal docente

Proponer lineamientos que permitan
solventar la problematica de gestién y
organizacion de clientes internos y
externos durante el proceso de refuerzo
académico en los estudiantes de la ciudad

de Ambato.

Controles

Permisos sanitarios de funcionamiento

Politica interna de la organizacion

Listado de
matriculados

Registro de asistencia
Informes de

evaluaciones

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Tabla 45.

Valoracion previa

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO VALORACION PREVIA

Responsable: docente

CODIGO: A001

Inicio proceso
de valoracion

v
Disefio de
evaluacion

diagnostica de

area especifica

Evaluacion de
diagnostico

Numero de indicador: 1

Variable: Estudiantes que
requieren refuerzo

Documento: Evaluacion
diagnostica, rubrica de
evaluacion, informe,
planificacion de clase con
adaptaciones

Descripcion: El docente
toma la evaluacion
diagnostica disefiada para
cada area especifica.

KPI: Evaluaciones
superadas/evaluaciones
tomadas

\ 4
Toma de
evaluacion
\ 4
e Rubricade
Calificacion de -7
i +—P evaluacion
evaluacion
\ 4
Calificacion Identificacion
supera los de falencias y P " Informe
niveles de ritmo de - w
complejidad aprendizaje
Falencia
detectada
Realizar adecuaciones Planificacion de
acorde a las g clase
\ 4 necesidades del v
estudiante
\ 4
Continuar con
el proceso de
matriculacién
\ 4
Fin

Medida: %

Periodo: Mensual

69




Tabla 46.
Matriculacion de estudi

antes

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO MATRICULACION DE ESTUDIANTES

Responsable: secretaria

CODIGO: A002

Inicio proceso
de
matriculacion
\ 4
Solicitud de
representantes
\ 4
Representante - . .
recibe y llena ficha > Ficha de inscripcion
de inscripcion @
v .
Verificacion de
Ficha completa | datos y
documentacion

\ 4
Archiva

informacién del
estudiante

v

Calcula valores de
matriculay emite
factura

Cancela valor de
factura

Entrega de
materiales ( kit de
refuerzo escolar)

A 4

Plan de
financiamiento

Entrega de cronograma
y horario de asignaturas
tomadas

[~

Horario de clase

Numero de indicador: 2

Variable: Matriculacion

Documento: Listado de
matriculas

Descripcion: Ingreso de
nuevos estudiantes al
sistema

KPI: Matriculados/
solicitudes de
informacién

Medida: %

Periodo: Mensual
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Tabla 47.

Gestion de cobros

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO GESTION DE COBROS

Responsable: financiero

CODIGO: A003

Inicio proceso de
cobro

Matriculacion

'

Revisar nimero de
facturay efectuar el
cobro

Novedades en
el cobro

Actualizacion de

datos en el sistema
de facturacion

147

Registrar pago

v

Continuar con el
proceso de
formacion

!

Fin

Base de datos

Numero de indicador: 3

Variable: Valor recaudado

Documento: Facturas,
estados de cuenta

Descripcion: Registro de
pagos puntuales realizados
por representantes

KPI: Valor actual
recaudado/ valor total a
recaudar

Medida: %

Periodo: Mensual
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Tabla 48.

Formacién continua

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO FORMACION CONTINUA

Responsable: docente

CODIGO: A004

Inicio proceso de
formacién

v

Numero de indicador: 4

Listado de
Grupo de alumnos estudiantes

v

Variable: Aprendizaje

Elaborar plan de
clase

v

Dictar clase

Planificacién

Documento: Plan de clase,
listado de estudiantes

Despejar dudas e
inquietudes

v

Logra
indicadores de
aprendizaje

Descripcion: Se
proporciona proceso
continuo de formacién
segun avance del
estudiante

Establecer plan
de refuerzo

KPI: Temas
abarcados/temas
planificados

|

Medida: %

Avanzar con la
tematica de la
asignatura

Repetir tema
de clase

=

Periodo: Mensual

72




Tab

la 49.

Retroalimentacion

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO ACTUALIZACION AREAS DE FERUERZO

Responsable: secretaria y directivo

CODIGO: A005

(

Inicio proceso de
actualizacion

v

Informacion
actualizada de
nuevos
estudiantes

v

Elaborar
cronograma

Cronograma Aplicar
aprobado correcciones

v

Cronograma

¥/\

Docentes reciben
horario sin novedades

v
Elaborar > Distributivo
distributivo v
Distributivo Aplicar
aprobado correcciones
Envio de horarios Horari
de clase al personal | ———p» orario
docente .
Considerar

recomendacion
es de mejora

Acudir a su clase
asignada

Fin

Numero de indicador: 5

Variable: Actualizacion

Documento: Cronograma,
distributivos, horario

Descripcion:
Actualizacién de horas
clase en funcion de
nuevos estudiantes

KPI: horas de clase
cumplidas/horas de clase
planificadas

Medida: %

Periodo: Mensual
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Tabla 50.

Seguimiento

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO SEGUIMIENTO

Responsable: secretaria y directivo

CODIGO: A006

Inicio proceso de
seguimiento

Lineamientos y Reglamento interno
normativas
0

Secretaria define
formato de > Formato de plan
planificaciones .
Docente entrega Identificar
ificaci6 porque no se
planificacion
entregan

Numero de indicador: 6

Variable: Control de
avance

Documento:
Planificaciones

Rectificar
formato

Planificacion cumple
con el formato

Aplicacion de
estrategias pedagogicas

'

Entrega de informes por
parte del docente

.

Retroalimentacion a
padres de familia

Informe de avance
estudiantil

Fin

Plan de clase

— =

Descripcion:
Elaboracion de
planificacion e informes

KPI: Documentos
presentados/documentos
solicitados

Medida: %

Periodo: Mensual
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Tabla 51.

Control de asistencia

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO CONTROL DE ASISTENCIA
Responsable: directivo CODIGO: A007
Inicio proceso Numero de
control de indicador: 7
asistencia
v
Registro de Hoja de control Variable:
asistencia Asistencia
v
Firma hoja de Documento:
control Hoja de control
de asistencia
\ 4
Revision dela
hoja de Descripcion:
asistencia Cumplimiento
v
Llamar al
Tipo de . personal e Llamada telefonica .
novedad Ausentismo > identificar sus > Kl_DI'_ Horas
razones .~ . |asistidas/horas
laborables
v
Atraso Registrar p  Regsio Medida: %
ausencla
\ 4
Informe de . Informe Periodo:
atrasos i .
Mensual
v
Fin
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Tabla 52.

Adquisicién de recursos

DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO ADQUISICION DE RECURSOS

Responsable: directivo y financiero

CODIGO: A008

|

Necesidades de la
institucion

A 4

Analisis y
priorizacién de
necesidades

A

Presupuesto
disponible

A

:

Fin

Contacto con
proveedores para
solicitar cotizaciones

w| Registro de llamada

A 4

Evaluacion de
cotizaciones

Informe

A 4

Seleccion de la mejor
opcién

A 4

Ejecutar la
adquisicion

Producto satisface
necesidades

Entrega de productos
ala parte interesada

Fin

O

Llamar al

proveedor

\ 4

Registro de llamada

Numero de indicador: 8

Variable: Recursos
adquiridos

Documento: Cotizaciones,
facturas

Descripcion: Adquisicion
de recursos en base a
necesidades

KPI: Recursos adquiridos/
recursos solicitados

Medida: %

Periodo: Mensual
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4.3 Discusion

Como primer objetivo especifico se considerd identificar las tareas esenciales que
comprende un sistema de gestion por procesos mediante una investigacion bibliografica
basada en fuentes secundarias de informacion para explicar e interpretar la problematica
de estudio, en base a ello se estudid la teoria del sistema de gestion de (Terrazas, 2009),
quien sefiala que un sistema de gestion se define como la herramienta que dentro del
proyecto permite realizar acciones como controlar, planificar, organizar y automatizar
todas y cada una de las tareas administrativas de una organizacion. En los resultados
encontrados en la presente investigacion se observo no todos los miembros pertenecientes
a las instituciones educativas conocen todos los procesos que se ejecutan internamente y
por ello el servicio al cliente es deficiente. Los resultados hallados coinciden con lo
obtenido por Chavez (2019) quien lleg6 a la conclusion de que son pocos los centros de
formacion que si aplican el proceso de gestion administrativa permitiéndoles transmitir
confianza y seguridad al momento de brindar el servicio. Los antecedentes y sus
coincidencias con la presente investigacion evidencian que el proceso de gestion que
aplican actualmente se basa Unicamente en la planificacion y organizacion adecuada de
las fechas y mddulos de manera general sin hacer énfasis en la coordinacion con cada uno

de los docentes ni en las necesidades especificas del estudiante.

Como segundo objetivo especifico se consider6 el analizar los factores que inciden en el
servicio de atencion a los clientes considerando el giro empresarial mediante una encuesta
como instrumento de recoleccion de informacion para obtener datos concretos y
fidedignos de los usuarios del servicio, en los resultados encontrados se observé que los
clientes educativos en promedio presentan los siguientes coeficientes de percepcion:
instalaciones fisicas (3,65 - a veces), confiabilidad (2,03 — casi nunca), capacidad de
respuesta (4,02 — casi siempre), seguridad (4,44 — casi siempre) y empatia (4,15 — casi
siempre). Se puede evidenciar que la dimension de confiabilidad es la que presenta mayor
falencia en los centros de asesoria académica en la ciudad de Ambato, los resultados
hallados coinciden con lo obtenido por Goumari et al., (2020), quien lleg6 a la conclusién
de que principalmente los estudiantes tienen una percepcién negativa de la calidad del

servicio al cliente pues la dimension que tiene mayor impacto en la satisfaccion de los
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estudiantes es la confiabilidad de la informacién, por lo tanto recomienda un proceso de

actualizacion de informacion y capacitacion continua para solventar la problematica.

Como tercer objetivo especifico se considero establecer el disefio del sistema de gestidn
por procesos en base a las necesidades de los clientes en los centros de asesoria académica
en la ciudad de Ambato para mejorar la experiencia del usuario y lograr su fidelizacion.
La propuesta planteada se estructura en base a la pregunta siete del cuestionario pues los
clientes presentan la necesidad de optimizar la confiabilidad de la informacion sobre:
matriculacion de estudiantes, listado de docentes, actualizacion de materias de refuerzo
con la intencién de mejorar el servicio al cliente para ello se elabora el diagrama de flujo
para cada proceso con los indicadores correspondientes; la intervencion disefiada parte del
analisis factorial confirmatorio donde se define que el item en mencidn describe mejor la
variable de servicio al cliente, adicionalmente pertenece a la dimensién de confiabilidad
y presentan una percepcion muy baja por parte de los clientes. La propuesta elaborada
aporta al estudio de Echeverria (2021), quien llego a la conclusion de que existe una
relacién directa y significativa entre los procesos administrativos, docentes y el
desempefio de los estudiantes, por ende, influyen en la calidad del servicio prestado. Los
antecedentes y sus coincidencias con la presente investigacion evidencian que existen
procesos que necesitan ser modificados para obtener un desenvolvimiento 6ptimo de la
institucion y el desarrollo de la educacion con todas las partes involucradas en la

comunidad educativa.

78



CAPITULO V
CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, BIBLIOGRAFIA Y ANEXOS

5.1 Conclusiones

El primer objetivo especifico fue identificar las tareas esenciales que comprende un
sistema de gestion por procesos mediante una investigacion bibliografica basada en
fuentes secundarias de informacion para explicar e interpretar la problematica de estudio.
El desarrollo del mismo se muestra en el capitulo Il de lo cual se concluye que un sistema
de gestidn por procesos abarca un conjunto de actividades que deben ser realizas de forma
sistematica e interrelacionada, cada proceso maneja entradas y salidas que generalmente
provienen de procesos previos por ello es importante planificar y controlar cada proceso
para obtener un rendimiento eficiente, mejorar la orientacion al cliente, estructurar
actividades, controlar resultados y sobre todo cumplir con los objetivos y metas
propuestos por la entidad. Los resultados de la investigacion implican la existencia de un
vinculo claro entre la planificacion y el control del proceso de ensefianza y sus resultados
de aprendizaje, el modelo y sus implicaciones practicas pueden ser utilizados por

instituciones dedicadas al refuerzo académico en nifios y adolescentes.

El segundo objetivo especifico consistié en analizar los factores que inciden en el servicio
de atencién a los clientes considerando el giro empresarial mediante una encuesta como
instrumento de recoleccion de informacion para obtener datos concretos y fidedignos de
los usuarios del servicio. Dicho analisis se muestra en el capitulo 1V apartado 4.1y en la
presente investigacion se llega a concluir que de la muestra encuestada la mayoria presenta
inconformidades con la dimensién dos especificamente con la confiabilidad de la
informacidn respecto a: listados de estudiantes matriculados, listados de profesores y las
materias de refuerzo que toma cada estudiante. La correlacion entre la variable
dependiente e independiente muestra un valor de 0,965** y como el p-valor o
significancia es menor que 0,05 se puede aceptar la hipotesis alternativa (Ha): El sistema

de gestion por procesos influira en el servicio de atencién a los clientes en los centros de
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asesoria académica en la ciudad de Ambato, las variables se correlacionan y por ende

presentan incidencia entre si.

En el tercer objetivo especifico se trabajo en el disefio del sistema de gestidn por procesos
en base a las necesidades de los clientes en los centros de asesoria académica en la ciudad
de Ambato para mejorar la experiencia del usuario y lograr su fidelizacion. La estructura
del disefio se muestra en el capitulo 1V apartado 4.2 de lo cual se concluye que el disefio
del sistema de gestion por procesos abarca las areas: de matriculacion de estudiantes,
listado de docentes y actualizacion de materias de refuerzo, la estructura de la propuesta
parte del andlisis dimensional del modelo Servqual y del anélisis factorial confirmatorio
del instrumento donde se determina que la percepcion de la confiablidad de la
informacidn es baja y también se estima que el item siete del cuestionario describe mejor
la variable de servicio al cliente. Para cada parte involucrada se presenta el diagrama de
flujo para cada proceso con los indicadores correspondientes ya que permiten controlar y

por ende mejorar los procesos que se ejecuten internamente en las entidades educativas.
5.2 Recomendaciones

En base a los hallazgos obtenidos en la presente investigacion se recomienda a los centros
académicos considerar la actualizacion de su sistema de administracion e incorporar la
gestion por procesos para facilitar la captura y transferencia de conocimiento en los
estudiantes mediante metodologias acorde a la necesidad de cada alumno ya sea en el
nivel basico medio, basico superior o bachillerato. La comprension de estos sistemas es
fundamental para que se tome en cuenta su implementacion, en este punto la cultura y

madurez de los lideres podria simbolizar una limitante.

Es recomendable analizar estos factores de manera constante e identificar si los planes de
accion generan mejoras en los mismos, ya que el proceso de percepcién de la calidad es
bastante complejo y no se limita Gnicamente a experimentos de las dimensiones de la
calidad. La percepcion es individual e influye en la forma de comportarse de las personas,
como también de su entorno, una buena calidad percibida se obtiene cuando la calidad

experimentada se ajusta a la expectativa del cliente, es decir, la calidad deseada.
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Se recomienda analizar la realidad de cada entidad con la finalidad de identificar las
necesidades del medio interno, externo propio y en base a ello plantear estrategias que
potencien las oportunidades y fortalezas, con ese analisis previo se pueden considerar la
implementacion de la gestion por procesos enfatizando aquellos que presenten mas

falencias tanto en el area académica como administrativa.
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5.4 Anexos

Anexo 1

Tabla 53.

Servicio al cliente

CALIDAD DEL SERVICIO

pers

Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

onal y materiales de comunicacion

1

¢Las instalaciones fisicas de mi casa de estudio (aulas, biblioteca,
cafeteria, bafios) se encuentran en buen estado?

2 | ¢El equipamiento (mobiliario, decoracién, equipos informaticos y
audiovisuales) de mi casa de estudio parece moderno?

3 | ¢Como calificaria el material relacionado con la ensefianza en su
casa de estudio (manuales, material de apoyo, fotocopias) segln su
facilidad de comprension?

4 | ¢En mi casa de estudio operan elementos de calefaccién o aire
acondicionado?

Confiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio de forma fiable y

cuidadosa

5 ¢Existe iluminacion adecuada en las instalaciones de su casa de
estudio?

6 ;La casa de estudio posee una biblioteca fisica o digital?

7 Mi casa de estudio se preocupa por mantener la informacion sin
errores (listados de estudiantes matriculados, listados de profesores,
materias de refuerzo)

8 Mi casa de estudio cumple cuando prometen hacer algo en un cierto
tiempo (entregarnos materiales, corregir examenes, tratar un tema de
estudio).

9 | Los profesores de la casa de estudio siempre intentan acabar el

programa

Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad del personal para ayudar
al estudiante y proporcionar el servicio

10 | Los profesores cometen pocos errores al explicar las asignaturas

11 | El profesorado tiene conocimientos suficientes para contestar a las
inquietudes de los estudiantes.

12 | ;Se mantiene claridad en el contenido explicado por el profesorado?

13 | El contenido impartido en las asignaturas esta actualizado

Seguridad. Conocimientos y atencién mostrados por el personal y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza

14 | Las clases combinan aspectos tedricos y practicos

15 | Los profesores combinan medios de ensefianza tradicional con
medios modernos (como, por ejemplo: conexion a Internet y
practicas en el ordenador).

16 | El profesorado siempre se muestra dispuesto a ayudar a los
estudiantes

17 | En esta casa de estudio se recibe tanto formacién académica, como

formacion humana

Empatia. Atencion individualizada que se ofrece a los estudiantes

18

Mi casa de estudio organiza actividades extraacadémicas
(conferencias, visitas a empresas, museos)
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19 | ¢(El personal de la casa de estudio comprende mis necesidades e
inquietudes particulares especificas?

20 | Los profesores fomentan el interés por las asignaturas que imparten
entre los estudiantes

21 | (El profesorado muestra interés por ensefiar?

22 | Los profesores de la casa de estudio nos orientan adecuadamente
sobre nuestro futuro profesional.

Nota. Adaptado de Alvarado at al (2016)

Anexo 2

Tabla 54.

Encuesta Gestion por procesos

GESTION POR PROCESOS

Planificar 1

1 | Estan identificados los procesos, las entradas necesarias y los
resultados esperados de los procesos de la organizacion.

2 | Se ha determinado la secuencia e interrelacion de los procesos que
realiza.

3 Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion eficaz
y el control de los procesos se encuentran claramente definidos

Hacer

4 | Hay disponibilidad de informacion y recursos para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos llevados a cabo en su
empresa

5 | Esta determinada la asignacion de responsabilidades y autoridades
para estos procesos.

Verificar

6 | Se determinan los riesgos y oportunidades en la planificaciéon y
ejecucion de las acciones.

7 | Se realiza seguimiento y medicién a los procesos.

Actuar

8 | Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo planificado
y la mejora continua

Nota. Adaptado de Lois at al (2019)
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