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Resumen

La presente investigacion nos ha mostrado que la administracion publica en la actualidad se
enfrenta a grandes retos y desafios, situacion evidenciada en los servicios de atencion que se
brindan en las diferentes instituciones publicas y que ademas cuentan con planes de gestion
administrativa desactualizadas. Por lo cual se plante6 como objetivo: Proponer una estrategia
de gestion de la calidad para mejorar el servicio de atencién en el CANU-UTB. 2021. En
ese sentido la metodologia planteada se baso en un disefio no experimental con un tipo de
investigacion Aplicada, Mixta y Explicativa, dado que se busco presentar una solucion a la
problematica identificada como inadecuado servicio de atencion, donde la poblacion de
estudio estuvo conformada por 2491 segun reporte del Centro de Admisién y Nivelacion
Universitaria (CANU) de la UTB, para el periodo Noviembre 2021 — Marzo 2022 de la cual
a través del muestreo probabilistico de determind la muestra a emplear que fue de 182
estudiantes. Los resultados mostraron que hay una planificacién poco desarrollada, asi como
la evaluacién de las actividades de gestion que realizan los servidores del CANU-UTB,
trayendo consigo una limitada capacidad operativa, inadecuada infraestructura y poca
satisfaccion de los estudiantes. Concluyéndose que una estrategia de gestion de la calidad
ayudara a mejorar el servicio de atencion en el CANU-UTB, la propuesta muestra un nivel
de relacién muy significativa entre la estrategia de gestion de la calidad y el servicio de
atencion con una relacion positiva alta de Rho = 0.868.

Palabras Clave: Estrategia, gestion de la calidad, universidad, servicio de atencion,

servidores publicos.



Abstract

This research has shown us that the public administration is currently facing great challenges
and challenges, a situation evidenced in the care services that are provided in the different
public institutions and that also have outdated administrative management plans. Therefore,
the objective was: Propose a quality management strategy to improve the care service at
CANU-UTB. 2021. In this sense, the proposed methodology was based on a non-
experimental design with an Applied, Mixed and Explanatory type of research, since it
sought to present a solution to the problem identified as inadequate care service, where the
study population was made up of by 2491 according to a report from the University
Admission and Leveling Center (CANU) of the UTB, for the period November 2021 - March
2022 of which, through probabilistic sampling, the sample to be used was determined, which
was 182 students. The results showed that there is a poorly developed planning, as well as
the evaluation of the management activities carried out by the CANU-UTB servers, bringing
with it a limited operational capacity, inadequate infrastructure and little student satisfaction.
Concluding that a quality management strategy will help improve the care service at CANU-
UTB, the proposal shows a very significant relationship level between the quality

management strategy and the care service with a high positive relationship of Rho = 0.868.

Keywords: Strategy, quality management, university, customer service, public servants.
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Introduccion

El estado en esencia es un proveedor de servicios, y la educacion como tal es parte de ello,
es en ese sentido que toda forma de atencion que se brinda debe satisfacer las expectativas
de los usuarios que reciben el servicio, por tanto se hace indispensable que las areas y/o
unidades académicas de las instituciones publicas se enmarquen en desarrollar actividades
conducentes a generar comunicaciones empéticas que evidencien planificacion vy

capacitacion en el personal que brinda el servicio en el CANU — UTB.

Por tal motivo es relevante que pueda entenderse que los servicios que se brindan a través
del sector publico y més esta universidad sean mejorados, entendiendo que el estado en sus
diferentes unidades ejecutoras de presupuesto deban atender sobre los servicios que brindan
y que ademas estos sean de calidad, buscando dinamicas que permitan fortalecer las
relaciones que se generan en la interrelacion CANU - Estudiante. Aspectos contenidos en el

capitulo I.

En el capitulo Il se abordaran los temas referidos al marco teérico de la investigacion, por lo
que se estableceran antecedentes investigativos sobre las variables de estudio, asimismo, se
presentaran las bases tedricas que sustenten el trabajo de investigacion, llevandolos a formar

la parte medular de la investigacion.

En el capitulo 111 se planteard la metodologia a desarrollar en la presente investigacion, asi
como plantear la poblacion y muestra a trabajar, describiré cual es la técnica a emplear en la
recogida de datos y cuél seré el instrumento a utilizar.

En el capitulo IV presentara los resultados de la investigacion tanto descriptivos como

inferenciales y realizara una breve discusion de estos.

En el capitulo V presentara las conclusiones y recomendaciones a las que arribara la presente

investigacion.

Por ultimo se presentaran las referencias bibliografica y los anexos.



Capitulo 1. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA
1.1 Formulacion del Problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2021), el nuevo Atlas de salud mental de
la OMS pinta un panorama decepcionante del fracaso mundial para atender a las
personas en un momento en que la pandemia de COVID-19 ha puesto de relieve las
crecientes necesidades necesarias para los servicios de salud mental. La ultima edicion
del Atlas incluye datos de 171 paises, lo que muestra claramente que la mayor atencién
a la salud mental en los Gltimos afios no se ha traducido en una expansion de los
servicios de atencion de salud mental de calidad que satisfacen las necesidades (parrs
1-2).

Segun RRHH Press (2022), afirma que las empresas que ven el servicio al cliente como
una fuente de valor en lugar de un centro de costos, multiplican sus ingresos por 3,5 e
invierten 50 puntos basicos méas solo en servicio al cliente. Asi lo destaca el ultimo
estudio de Accenture - Servicio al cliente de extremo a extremo, cuyo objetivo es
determinar el papel del servicio al cliente en la creacidn de valor para clientes privados
y empresas. En concreto, el estudio se basa en las opiniones de més de 2.000 ejecutivos
responsables o relacionados con la atencion al cliente y 16.700 clientes empresariales
y consumidores en 13 paises -Estados Unidos, Reino Unido, Canada, China, Singapur,
Alemania, Japon, Australia, Francia , Paises Bajos, Brasil, Italia y Espafia - y 14

sectores (parrs. 1-3).

Segun el diario El Peruano (2020), el Ministerio de la Mujer y Personas Vulnerables
(Mimp), a través del Servicio de Atencién de Emergencia (SAU) del Programa
Nacional Aurora, atendio 5.209 casos de relaciones familiares y sexuales en diversas
regiones del pais entre Enero y octubre de este afio Violencia. Integrado por
psicologos, servicios sociales y expertos legales, el equipo brinda una respuesta
inmediata y oportuna a los casos denunciados, principalmente a través de la Linea 100
y el Chat 100, los medios de comunicacion y los propios servicios de Mimp. Los nifios
también recibieron una atencion mas integral, seguidos de los adultos, los adolescentes

y los adultos mayores (parr. 1-3).

El diario Gestién (2019) sostiene que enfocarse en brindar un buen servicio es

fundamental para que los clientes continien consumiendo y recomendando los
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productos y servicios de una marca. Es innegable que la influencia entre marcas
determina la calidad de las compras y servicios. Como tal, los limefios creen que la
calidad del servicio influye en el 60 % de sus decisiones de compra de productos Yy,
asimismo, la investigacion destaca que el 71 % de los limefios normalmente no regresa
a un lugar de compra debido a una mala experiencia de servicio, "especialmente en
este competitivo momento, es facil que los consumidores opten por ir a otra tienda
debido al mal servicio”, dijo. ;Hay alguna manera de lograr que los consumidores
regresen y compren donde no fueron bien atendidos? Una forma es tener a los clientes
asistidos por un experto que sepa entenderlos y negociar con ellos, utilizando
pacientemente recursos de empoderamiento. (parr. 1-2,5-7).

De igual forma, Solca (2021) sefialé que la Asociacion Contra el Cancer de Solca en
Guayaquil renuncié a su decision de suspender los servicios ambulatorios por 14 dias
debido a un supuesto aumento de casos de covid-19 entre su personal y pacientes. . La
atencion se interrumpié temporalmente en respuesta a medidas de higiene reforzadas,
informo la agencia. Pero este sdbado 2 de enero emitié un nuevo comunicado a través
de las redes sociales, aclarando que “de ser necesario, procedera a reprogramar los

servicios médicos, incluidas las consultas externas, para no afectar el tratamiento”.

(pérr. 1-3).

El Universo (2021) informa que el Ministerio de Economiay Finanzas (MEF) declaré
que se entregarian $45 millones para mejorar los servicios de rehabilitacion y
seguridad social. EI Banco Interamericano de Desarrollo (BID) se encarga de
administrar los recursos gracias a un préstamo. A través de un programa de inversion,
el Servicio Nacional de Atencién Integral a Adultos Privados de Libertad (SNAI) y la
Corte Constitucional administraran los fondos. Sin embargo, el MEF explico que ya
se han destinado $10 millones del Presupuesto General del Estado para atender la
emergencia penitenciaria. De esa suma, $8.8 millones han sido entregados al SNAI
para diversos fines, entre ellos, reparacion de estructuras y obras civiles, compra de
herramientas y Utiles para el manejo y vigilancia de los centros penitenciarios del pais,

compra de vehiculos y Utiles para control y pagos por servicios esenciales (parrs. 1-4).

El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) recibid recientemente la recertificacion de su

Sistema de Gestion de Calidad (SGC), que tiene vigencia hasta el 10 de octubre de



2021, segun un informe reciente de Andina (2021). 2024 y esté en linea con las normas
establecidas internacionalmente por la norma técnica 1ISO 9001:2015. A los ojos del
publico en general y en particular de los participantes activos del modelo de cogestion,
incluidos los padres de los alumnos, la comunidad educativa, las autoridades locales y
regionales, entre otros, la recertificacion aumenta el valor publico y aumenta la

confianza en el servicio de alimentacion escolar (parrs 1-2).

Swif (2021) informo que el Ministerio de Salud Pdblica (MSP) de Ecuador anunci6 el
lunes que esté creando una estrategia nacional de gestion denominada "Reactivando la
Salud" con el objetivo de restaurar servicios hospitalarios cruciales ante la caida de
casos de COVID-19. La cartera de salud explicé que implementa esta estrategia a
través de cinco ejes de gestion: programacion, descongestion, fortalecimiento,

recuperacion y capacitacion (parr. 1).

El Directorio Ejecutivo del FMI completé ayer la segunda y tercera revision
combinada del acuerdo en el marco de la Facilidad Ampliada del FMI (SAF) para
Ecuador, segun el Fondo Monetario Internacional (2021). El programa econdémico de
Ecuador apoyado por la SAF tiene como objetivo apoyar la recuperacién econémica
después de la pandemia, restaurar la sostenibilidad fiscal con equidad y generar un
crecimiento sostenible con empleo de alta calidad. En el futuro, se apoyaria la
confianza en las instituciones publicas y se estimularia la actividad del sector privado
con los avances continuos en la gestion publica en todas sus diversas facetas y en la

lucha contra la corrupcion (parrs. 1-3).

Todas estas evidencias que podemos evidenciar nos lleva a la siguiente pregunta de

investigacion:

¢Como mejorar el Servicio de Atencion en el Centro de Admision y Nivelacidon
Universitaria (CANU) de la Universidad Técnica de Babahoyo 20217

1.2 Justificacion.

La presente investigacion se justifica desde varios puntos esenciales y que tributen al
desarrollo personal y vinculante con la sociedad, por lo cual en lo Teorico justifica
porque beneficiard a la comunidad del conocimiento, fortaleciendo los conocimientos

existentes y ampliandolos, asimismo, permitira tener bases sélidas para desarrollar



mas investigaciones referidas a los servicios de atencion en instituciones universitarias
y la forma en que la gestion administrativa basada en la calidad son buenos aspectos a

tener en cuenta.

De igual modo, en lo practico se justifica porque el conocimiento existen se utilizara
para contribuir a esclarecer aspectos que expliquen el comportamiento de las variables
investigadas y que permitirdn evidenciar que hay dindmicas de abordamiento para las
diferentes manifestaciones que presenten, pero que seran tratadas y llevadas al
entendimiento de tales manifestaciones, constituyéndose en bases necesarias para el
desarrollo, pues una gestion de calidad siempre tendrd una implicancia en la prestacion

de servicios sobre todo de atencidn a usuarios.

Y en lo social justifica porque permitira brindar a la comunidad universitaria y publico
en general, soluciones a las diferentes situaciones gue se presentan a través de servicios
de atencién bajo un modelo de gestion de calidad en la medida que contemos con

profesionales y técnicos para asumir el rol direccionador.

1.3 Objetivos.

1.3.1. Objetivo general.
Proponer una Estrategia de Gestion de la calidad para mejorar el Servicio de atencion
en el CANU-UTB. 2021.

1.3.2. Objetivos especificos.

1.  Diagnosticar las caracteristicas en el servicio de atencion en el CANU-UTB.

2. ldentificar los factores influyentes en el servicio de atencion en el CANU-UTB.

3. Disefiar la propuesta de Estrategia de Gestion de la calidad para mejorar el
servicio de atencion en el CANU-UTB.

4.  Medir el nivel de influencia que generaréa la Estrategia de Gestion de la calidad

en el servicio de atencion en el CANU-UTB.

1.4 Formulacién de Hipotesis.

La implementacion de una Estrategia de Gestion de la calidad mejoraria el Servicio
de atencion en el CANU-UTB. 2021



Capitulo 11. MARCO TEORICO.

Antecedentes.

Segun Becerra, Andrade y Diaz (2019), uno de los principales problemas de la gestion
universitaria contemporanea es como las universidades han adoptado un enfoque de
gestién de la calidad para aumentar la eficiencia y la eficacia de los procesos
universitarios y garantizar su mejora continua. El objetivo principal del articulo es
sugerir un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para el proceso de investigacion,
basado en el modelo de evaluacidn institucional ecuatoriano y la norma 1SO
9001:2015, con el fin de certificar el calibre de las universidades. La conclusion del
trabajo fue un diagndstico fundamentado del estado del proceso de investigacion de la
institucion y el disefio e implementacion de un SGC, el cual esta compuesto por cinco
subprocesos con sus correspondientes caracterizaciones, diagramas de flujo y
procedimientos, asi como los registros y documentos necesarios. para el

aseguramiento de la calidad (p. 1).

Segun Alzate-1bafiez, Ramirez y Bedoya (2019), la dindmica del mercado ha obligado
a las organizaciones empresariales a adoptar estrategias de gestion que les otorgan
nuevas ventajas competitivas. Estos beneficios son producidos actualmente por la
optimizacion de procesos internos asi como por las condiciones ambientales. Este
articulo presenta un modelo basado en procesos para implementar un sistema integrado
de gestion de calidad y medio ambiente en una empresa metalmecénica. Para
implementar el sistema de gestion integrado se realiza un diagndstico y luego se
presenta un modelo con dos etapas. EI modelo incluye los procedimientos y acciones
que se deben seguir para cumplir con los requisitos legales y asegurar la eficacia y
eficiencia del sistema. A los efectos de la implementacion de sistemas integrados de
gestidn, los lineamientos ofrecidos en este articulo son aplicables a cualquier tipo de

organizacion empresarial (p. 3).

La gestion de la administracion financiera en los municipios podria mejorarse, segun
Aguilar, Palomino y Suarez (2020), con la ayuda de un control interno efectivo. La
justificacion es consistente con las afirmaciones que se hacen, en particular, con base
en el uso del dinero como variable principal por parte de las organizaciones que buscan

beneficios continuos. Aqui se establecen y ponen en préactica los estudios y andlisis de



los temas relacionados con la gestion de activos, el financiamiento y la inversion. Para
mejorar la gestion financiera del Municipio, el objetivo es identificar un modelo de
control interno. Finalmente, se pudo constatar que se espera que la ejecucién de la
propuesta de disefio mejore las deficiencias en inversion, financiamiento y gestion de

activos y produzca resultados positivos (p. 613, 629).

Ocas (2020) enfatizd la importancia de establecer el vinculo entre la planificacién
estratégicay la gestion de la calidad en las instituciones educativas escolares de tiempo
completo. El fundamento teorico para el estudio de las variables es el control de
calidad y la planificacion estratégica. Asimismo, es importante fomentar estudios
adicionales sobre el valor de la gestion y la planificacion estratégica en las
instituciones. la creacion de una planificacion eficaz de la gestion. para inspirar a los
miembros de su equipo a planificar, ejecutar, verificar y actuar para lograr sus
objetivos y mejorar el control de calidad. fomentar las reuniones, participar en la
conversacion, el analisis, la programacion y las estrategias de planificacion, y mejorar

la institucion (pp. 9,41).

De acuerdo con Alarcon, Alarcén y Guadalupe (2019), las instituciones publicas de
Ecuador estan obligadas a implementar y utilizar el Estandar de Gestién por Procesos,
que rige desde 2011. El objetivo es impulsar una gestién moderna y elevar el estandar
de calidad. Las universidades han intentado utilizar el enfoque de procesos, y esto se
demuestra en la diversidad de elaboracion documental y mapa de procesos. La
adecuada elaboracion del mapa de procesos repercutird en los demas documentos
del(los) sistema(s) porque para muchas universidades y organizaciones de todo tipo,
la elaboracion del mapa de procesos se vuelva en el inicio del cambio de gestion e
incluso del disefio de su sistema de calidad. Dado que los procesos claves suelen ser
los que se cuidan mas e incluso la asignacion de recursos es una prioridad porque
elaboran y brindan el servicio que recibe el cliente consumidor, identificar con
precision cada proceso y determinar su tipo también es crucial porque podria establecer

el atencién que se les presta (pp. 1,13).

La importancia del servicio al cliente para cualquier negocio, segin Parra-Quezada
(2021), es crucial en una organizacion proveedora de servicios del sector publico

porque la respuesta a sus necesidades no es lo suficientemente oportuna para



satisfacerlas; estas situaciones sélo pueden ser descubiertas durante la auditoria interna
de la organizacion. Si bien uno 0 mas de estos eventos pueden coincidir con la fecha
de una auditoria en esta actividad, no se sigue que los clientes puedan responder con
la misma rapidez a sus solicitudes dado que los hallazgos identificados en el "proceso
de seguimiento, control y mejora " Ilegan mucho después de que el usuario haya
recibido atencion. La toma de decisiones adecuadas en tiempo real se ve dificultada
por la demora en identificar las fallas en el procedimiento de atencion al ciudadano.
Para estructurar los elementos que permitan su integracién, se hizo necesario
comprender y evaluar la estructura operativa de la organizacion a partir del mapa de
procesos. Una vez modeladas las normas ISO al mapa de procesos de la entidad, se
habia modelado al sistema de gestion integral una propuesta metodoldgica que
permitiera identificar y minimizar los riesgos en tiempo real para aumentar la

satisfaccion de los usuarios (p. 1).

Para elevar el estandar de atencion Municipal, segun Flores y Delgado (2020), se debe
implementar el modelo de gestion por resultados. A través de una efectiva
planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacién de actividades de acuerdo
con el plan operativo institucional, la propuesta fortalece la gestion por resultados y la
calidad de atencion brindada a los contribuyentes. Ademas, valora la seriedad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia que muestran los empleados con el
publico que visita la municipalidad. La gestién por resultados del Municipio
actualmente, en cuanto a planificacion y organizacion, es deficiente, lo que indica que
todo lo que se hace dentro de la institucion no se apega a los parametros establecidos
por la norma; demostrando que las decisiones no se socializan previamente, se evita el
didlogo y se reemplaza por mandatos escritos; asimismo, existe una brecha de
liderazgo, ya que las responsabilidades que se asignan se realizan Unicamente para el
cumplimiento (pp. 1235-1236).

Moncada et al. (2021) manifestaron que se propuso describir el desarrollo e
implementacion para el establecimiento, cumplimiento y acreditacion como un centro
de atencidn abierto, lograr mayores niveles de calidad en salud y lograr la satisfaccién
de los pacientes, profesionales, estudiantes, personal auxiliar y administrativo, se
establecieron 8 niveles de accion: trabajo directo a resultados; realizar actividades

centradas en el paciente; desarrollar liderazgo y coherencia en los objetivos; gestionar



a través de procesos; El cumplimiento de las normas de calidad obligatorias aumento
del 80% al 100% gracias a la revision de protocolos del comité de calidad,
actualizaciones administrativas e informaticas y consultas a la comunidad. Al
abordarlo como un desafio de largo plazo, requiere la experiencia de especialistas
locales, eleva los costos de operacion y resulta en su acreditacién como un centro de
atencion abierto, fue posible desarrollar las habilidades de planificacion y gestion en

salud y elevar los estandares de atencion al paciente (p. 11).

Las condiciones de la gestion del talento humano con respecto al desempefio laboral
fueron descritas por Castro y Delgado (2020) donde el objetivo fue identificar un
modelo de gestion del talento humano para potenciar el desempefio laboral, y se
encontrd que existe una relacion aceptable entre la gestion del talento humano y
desempefio laboral, o0 que una mejor gestion del talento humano mejora el desempefio
laboral, siendo los estimulos de formacion y desempefio de la institucion los mas
destacados (p. 684).

Por su parte Cérdenas (2019) plante6 como objetivo, demostrar que la capacitacion
laboral potencia la aplicacion de estandares de seguridad y salud en el personal que
labora en la Oficina de Posgrados de la Universidad Particular Antenor Orrego de la
ciudad de Trujillo. De acuerdo con los hallazgos de la investigacion, la mejora en la
aplicacion de las normas de seguridad y salud en el trabajo ha sido posible gracias a la
capacitacion en el trabajo del personal administrativo, lo que respalda plenamente la
hipédtesis de que esto ha ocurrido. Recomendacién final: el programa de formacion

para el trabajo debe ser sostenible en cuanto a su planificacion, ejecucion y evaluacion
(p. 5).

Rojas, Herndndez y Niebles (2020) demostraron que al examinar la pertinencia de la
gestién administrativa sostenible de los SIG en los servicios de salud, nos ha llevado
al andlisis de varios aspectos que arriba a las siguientes reflexiones: Las instituciones
prestadoras de servicios de salud pueden lograr una serie de beneficios a la hora de
decidir implementar SIG. La reduccion de costos, el uso de equipos de trabajo y la
alineacion de procesos para ampliar el objeto social de la organizacién son los
beneficios méas relevantes. Las nuevas ideas de gestion administrativa y sostenible

estdn intima y directamente relacionadas con estas ventajas. La integracion por



procesos es la opcion mas sugerida y la que ofrece mas seguridad. En general, la
implementaciéon de SIG genera para las empresas una mejora en su imagen en el
mercado, facilita los procesos de evaluacion, auditoria, seguimiento y mejora continua,
lo que posicionara a cada institucion como una entidad altamente confiable, al integrar
todas las variables de calidad: satisfaccion del cliente, promocién del cuidado del
medio ambiente y seguridad y salud en los entornos de trabajo (p. 7).

Se ha desarrollado un modelo préctico, con el objetivo de describir y analizar la
influencia o repercusion que determinadas acciones de promocion de la investigacion
pueden tener sobre los resultados de los mismos, segun Modollel (2019) refiere que
este modelo venia motivado por la vocacién de mejora continua, la oportunidad de
establecer experiencias Utiles para el joven sector de los Institutos de Investigacion
Sanitaria (11S), y la falta de referencias existentes en la gestion de la calidad de la
investigacion biomédica en Espafia. EI modelo de analisis propuesto permite estimar,
describir y evaluar el impacto de dichas acciones operativas y colaborativas en los
resultados de investigacion resultantes de la actividad de los grupos que componen los
institutos. Asimismo, contar con una planificacion estratégica que sea capaz de
realinear y priorizar los recursos destinados a promover la investigacion en el ambito

de los Institutos, a través de una herramienta de evaluacion particular (p. 15).

Ocafia (2021) manifest6 que el objetivo de crear un plan de gestién de calidad para la
atencion al ciudadano es mejorar los servicios fomentando la sostenibilidad y la
responsabilidad social. Teniendo como hallazgos en la prueba no paramétrica una muy
alta correlacion de la rho de Spearman igual a 0.999, entre la gestion de calidad y la
atencion al ciudadano, de igual manera, evaluar la ejecucion de la propuesta de acuerdo
con el plan de accién de gestion de calidad para mejorar la atencion al ciudadano,
destinar el equipo a planificar y potenciar los entrenamientos y capacitaciones
capacidades del personal, con el fin de brindar una buena atencién al ciudadano del
fondo social (p. 8,56).

Segun Segura y Alonso (2021) precisan que reducir la subjetividad y elevar los
criterios de evaluacion es uno de los retos permanentes en la mejora de la evaluacion
de los sistemas de gestion de la calidad. Se pretendid reducir la subjetividad en la

evaluacion del grado de efectividad del sistema, segin 1SO 9000, a través del anélisis
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de la literatura, y proponer un procedimiento de célculo y andlisis para la evaluacion
del desempefio de los sistemas de gestion de la calidad. Para establecer una base de
calculo, se correlacionaron los fundamentos de la gestion de la calidad con los
indicadores de la entidad utilizando el método de expertos. El resultado fue un
indicador de la eficacia del sistema de gestion de la calidad de la organizacion (EDsgc),
que, segun los hallazgos del sistema, clasifica a la organizacién como: Principiante,
Proactiva, Flexible, Innovadora o Sostenible. EI método reduce la subjetividad del

resultado al usar escalas numéricas en cada indicador (p. 1).

Segun Parra (2020) cuando se implement6 la metodologia de autodiagnostico de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9011:2015, el desempefio fue solo del
26%, lo que puede interpretarse como “bajo”, y en su mayoria ocurre porque no se
cumple implementado un SGC, métodos para comprobar los requisitos y falta de
informacién documentada. Ademas, cabe mencionar que el negocio mostrd
consistentemente atencion al cliente, procesos y mitigacion de riesgos. Con la ayuda
de las matrices EFE, EFl y DOFA, mediante el andlisis del contexto organizacional se
identificaron los factores que inciden en la empresa tanto a nivel interno como externo.
A partir de estos factores, se desarrollaron una serie de estrategias para aminorar o
capitalizar los efectos de los factores en diversas areas y areas de la empresa. La
capacidad de producir articulos de tocador biodegradables es una importante ventaja
competitiva que se descubrid a través del analisis de contexto en el mercado donde se

encuentra la empresa (p. 80).

De acuerdo con Gutiérrez y Quintero (2019) el presente estudio esta enfocado en
evaluar la adherencia a la politica publica en los sectores de agua potable y
saneamiento basico a través del analisis del cumplimiento de metas. Los niveles de
cobertura de la region pueden considerarse razonables para las areas urbanas que
alcanzan mas del 90% del agua potable, en marcado contraste con las areas rurales que
solo alcanzan menos del 20% del agua potable. Actualmente solo hay dos sistemas en
uso en areas urbanas para el tratamiento de aguas residuales. Para poder determinar
periddicamente la calidad de la prestacion de los servicios publicos, es imperativo que
los Gerentes realicen evaluaciones a través de la medicion de indicadores. Esto
requeriria que los operadores especializados pusieran un esfuerzo y compromiso en

términos de calidad y no solo de mantenimiento de la infraestructura. Asimismo, les
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permitiria priorizar iniciativas que realmente beneficien la calidad de vida de las
personas, esperando asegurar su influencia en la elevacion de la cobertura y el calibre

del servicio (pp. 5,79).

El objetivo de evaluar y revisar los procesos de gestion hospitalaria en diversos
escenarios, segun Flores y Barbaran (2021) es encontrar temas cruciales, logros
destacados y mejores préacticas de gestion que se puedan aplicar a una sugerencia de
mejora. La nueva gestion publica como modelo de gestion hospitalaria podria verse
como un paradigma dentro de la modernidad que, entre otras cosas, evalua la
satisfaccion con la equidad como resultado de la calidad del servicio en muchos
establecimientos hoy; todo ello institucionalmente orientado bajo politicas de Estado
como la gestion por resultados con la direccion de gerentes que gestionen bajo perfiles
de puestos que cumplan con la formacion correspondiente; y finalmente, todo ello se
orienta institucionalmente bajo la nueva gestion publica como modelo de gestidn
hospitalaria. Como resultado de una buena gestion de la transformacién de insumos en
productos, como el bienestar de las personas, la estandarizacién resulta en la

optimizacion de la atencion, que es el producto de la estandarizacion (pp. 1527,1542).

De acuerdo con Arce (2020) el objetivo general fue implementar un programa de
medicién del desempefio de seguridad para la linea de comando operativo con el fin
de mejorar los indicadores sobre la aceptabilidad de las auditorias internas de
seguridad y, en consecuencia, reducir los indices de accidentes en la empresa. la
creacion de una cultura de seguridad entre los involucrados. Una parte de la linea de
comando operativo de la empresa fue responsable de monitorear, guiar y llevar a cabo
el programa. Se decidio la metodologia adecuada, que ofreci6 estandares, recursos e
instrucciones para la correcta aplicacion de los elementos constitutivos del programa.
Se mostro el porcentaje de cumplimiento y calidad de desempefio del participante, asi
como las instrucciones mas adecuadas para que la linea de mando las transmitiera al
trabajador, junto con los resultados, observaciones y desviaciones descubiertas para

las cuales fueron encontradas. implemento acciones correctivas y planes de mejora
(pp. 5-6).

Segun Rivas (2021) precisa que un analisis de la atencion al cliente que se ofrece a

través de las plataformas de mensajeria digital revela que es necesario mejorar el
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manejo de las consultas de los usuarios. Por lo anterior, se realiza una propuesta de
mejora de la atencion al cliente, en la que se considera la conceptualizacion, analisis,
manejo y aplicacion de la asistencia virtual como un potencial remedio a las
observaciones que han realizado los usuarios. Los agentes virtuales se han utilizado
con éxito en una variedad de formas y se ha visto como han mejorado el servicio al
cliente mientras demuestran sus fortalezas, se pretende establecer una estrategia para
mejorar la atencion del servicio o gestion del servicio al cliente a través de un asistente
tipo chatbot, que permitira al proyecto Educacién Continua comunicarse con sus
clientes de manera automaética e instantanea, logrando una comunicacion multiple ya

que puede atender a multiples personas al mismo tiempo (p. 9).

De acuerdo con Estrada (2019) la actualizacion de las herramientas clave de
planificacién son necesarias para la gestion institucional porque las desactualizadas
permiten que la gestiébn municipal, que prioriza los intereses de las clases bajas,
desoriente a la ciudadania sobre los objetivos de la institucion tanto interna como
externamente. Los instrumentos no pueden garantizar la consistencia de los criterios y
contenidos especificados en la planificacion estratégica y disefio de proyectos por no
haber sido actualizados. Adicionalmente, se sigue un orden logico en las actividades
planificadas para lograr los objetivos trazados en los proyectos. Sin actualizar el
Presupuesto Analitico de Personal (PAP), se contratd personal de manera
indiscriminada, creando una burocracia ineficiente, el personal contratado por CAS lo
que dificulta la toma de decisiones, haciendo ineficiente la gestion municipal (p. 192).

De acuerdo con Valdivieso-Donoso, Ayabaca y Siguenza-Guzman (2019) el método
de costeo basado en el tiempo dedicado por actividad es un método que se usa
tipicamente en el sector productivo y se ha modificado para el entorno de servicios,
incluida la salud y la biblioteca. sectores Sin embargo, su uso en servicios tecnoldgicos
no se ha estudiado demasiado. Tomando como caso de estudio una universidad publica
de Ecuador, este trabajo propone un modelo de servicios tecnolégicos en instituciones
de educacion superior. Los costos de los recursos y el tiempo requerido para cada
actividad y servicio se utilizaron para estimar los costos por minuto y el costo total de
los servicios tecnoldgicos. Los hallazgos enfatizan la importancia de comprender los

costos asociados con la entrega de servicios tecnoldgicos porque hacerlo permite una
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mejor gestion financiera y hace una contribucion al campo de las tecnologias de la
informacion (p. 308).

Segun Tourdn (2020) manifiesta que el desarrollo y la atencién al alumnado con altas
capacidades en el sistema educativo espafiol, preferentemente fuera de las
universidades, requieren una sintesis estricta de algunas de las cuestiones
conceptuales. Para llegar a una conceptualizacion minimamente operativa de los
conceptos de capacidad y talento, parece pues imprescindible concentrarse en el
planteamiento tedrico de los modelos mas pertinentes. Sin embargo, se examinan los
problemas asociados con la identificacion y sus evidentes deficiencias tanto en las
escuelas publicas como en las privadas. Por su trascendencia metodoldgica y practica
y porque el autor las viene utilizando en Espafia desde hace afios, son objeto de especial
atencion algunas consideraciones sobre los pertinentes modelos de identificacion

basados en medidas "fuera de nivel” (p. 15).

Segun Galdos, Ramirez y Villalobos (2020) sostienen que esta contribucion pretende
iniciar una discusion sobre la necesidad de enfocar las politicas nacionales y
universitarias, en la busqueda de soluciones a los grandes problemas que enfrenta la
humanidad en la actualidad. También destaca el papel de las IES como agentes
transformadores en el desarrollo de los paises y territorios. La formulacion de
soluciones viables y pertinentes requiere de investigacion cientifica y tecnol6gica,
asesoria a los gobiernos locales, procesos de formacion y aprendizaje u otras acciones
por parte de las universidades en las regiones donde existen frecuentes necesidades de
salud, produccion de alimentos, vivienda, energia, agua, calidad, infraestructura, entre
otros. En este sentido, es importante considerar cémo las instituciones de educacién
superior (IES) pueden incidir en la creacion de politicas transformadoras, y de igual
forma, cuél debe ser la funcién de las universidades en el contexto de las politicas

transformadoras (p. 2).

Gomara et al. (2021) plantearon que una adecuada organizacion del componente
investigativo durante la formacion del estudiante universitario posibilita egresar
profesionales con vision integral, mayor dominio en su area de conocimiento y
habilidades para el desarrollo de investigaciones cientificas que satisfagan los

requerimientos de egresados de la educacion superior cubana. El crecimiento de la
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investigacion cientifica de los estudiantes integrada en la alianza universidad-empresa
contribuye a mejorar el rigor y la pertinencia de sus investigaciones, la identificacion
temprana de los problemas reales del entorno en el que se desarrollara su actividad
laboral y el fomento de su compromiso y interés en su formaciéon. El tema en discusion
enfatiza que, como todo proceso educativo, es intrincado y complejo, necesitando una
direccion estratégica y la gestion de la relacion entre la universidad y la empresa, asi
como la cooperacion y colaboracién entre las organizaciones involucradas para

fomentar acciones conjuntas y explorar nuevos opciones (pp. 387-388).

De acuerdo con Mendoza, Alcivar y Vélez (2021) refirieron que la investigacion se
realizd en un centro geriatrico propiedad de la Fundacion Futuro Social en la ciudad
de Portoviejo con el objetivo de evaluar la infraestructura existente comparando sus
caracteristicas fisicas, espacios existentes y distribucion con la norma técnica vigente
emitida por el MIESS conocida como Norma Técnica. La aplicacion de la ficha de
observacién comprobd que el Centro Geriatrico Fundacién Futuro Social no cumple
con la mayoria de los requisitos sefialados en la Norma Técnica para la
Implementacion y Prestacion de Servicios de Atencion y Cuidado a Adultos Mayores.
La falta de espacios requeridos para el correcto funcionamiento de este tipo de
infraestructura, asi como el incumplimiento de los estandares de comodidad, seguridad
y accesibilidad universal, quedaron demostrados mediante el uso de esta herramienta
de investigacion. Adicionalmente, se demostrd que habia una humedad notoria debido
a la filtracion del agua de lluvia. Sin embargo, debido a la ausencia de mecanismos
que permitan su movilizacion, los usuarios creen estar en un ambiente incobmodo e

inseguro (pp. 7, 73).

Segln Alva y Cornejo (2021) las universidades peruanas se encuentran inmersas en
un proceso de mejora continua. Como parte de esto, desde 2015, las universidades
estan pasando por un proceso de licenciamiento que les permite seguir operando y, al
mismo tiempo, garantizar que cumplan con las Condiciones Bésicas de Calidad (CBC)
establecidas por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU). La universidad peruana, tiene como prioridad atender las necesidades
culturales, tecnoldgicas, humanisticas y cientificas, ademas de propiciar un entorno
propicio para la conduccion de la investigacién, aplicaciones empresariales y

emprendimiento en los niveles mas amplios posibles de manera que su existencia como
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institucién potencie los sectores econdmico-sociales de la vida regional y nacional. Se
plantea una propuesta de solucion a todos los problemas antes mencionados,
incluyendo infraestructura, equipamiento adecuado para llevar a cabo sus funciones y
servicios educativos complementarios fundamentales (como servicios médicos,
sociales, psicopedagdgicos y deportivos, entre otros). Esto ayuda con la creacion e
investigacion de nuevas ideas de soluciones y programacién para un campus

universitario (p. 15).

Segln Cérdenas (2019) manifiestan que esta investigacion se realiz en respuesta al
requerimiento de una infraestructura administrativa adecuada que permitiera a los
usuarios acceder a la informacion ademas de poder planificar, organizar y mejorar el
calibre de los servicios y actividades que realizan dentro de la Universidad. Con el fin
de mejorar el confort arquitectonico para los usuarios que laboran y visitan la
institucion, se realizd una propuesta de disefio del Edificio de Servicios
Administrativos como respuesta a una problematica que ya existia. La percepcién
espacial y visual entre la arquitectura y el entorno natural hacen del proyecto un hito
dentro de la trama urbana de la ciudad, que si bien es imponente en su volumetria y
dimension, no altera el contenido de la riqueza visual del paisaje, sino que, por el
contrario, permite unarelacion visual entre el interior y el exterior del edificio. A través
del desarrollo de ambientes complementarios que permitan la expresion de ideas,
ayuden a la integracién y fomenten el desarrollo cultural de los usuarios de la
universidad, la propuesta para la construccion del Edificio de Servicios

Administrativos también busca promover el talento humano (pp. 123-124).

Segun Flor (2021) expresa que la diversidad urbana y cultural de Guayaquil es lo que
la convierte en una metrépolis Unica. La importancia de preservar estas caracteristicas
contribuye al notable crecimiento de la capital. El aumento de la oferta cultural y la
promocion simultanea del turismo nacional e internacional son dos de las principales
justificaciones de la ciudad museo de Guayaquil, con el fin de promover la cultura 'y
la historia de la ciudad, convertir el museo en un referente sociocultural y albergar
actividades que promuevan la interaccion social, se realiza una propuesta de
interiorismo con espacios acogedores y de facil acceso para el publico en general (p.
15).
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Fragnito y Ortiz (2020) plantearon la viabilidad de volver a las clases presenciales
simulando dos hipoétesis de trabajo y utilizando las condiciones de frontera
especificadas por el Protocolo Marco. El resultado es relativamente bajo en
comparacion con la afluencia simultanea habitual de actores al edificio de la Facultad,
lo que dificulta el desarrollo de actividades de la misma manera que en circunstancias
tipicas. Sera fundamental planificar cuidadosamente todas las actividades, teniendo en
cuenta la posibilidad de afiadir nuevos cursos de estudio y mas comisiones para cada
materia, y reservando las interacciones presenciales para aquellas que no se puedan
evitar o cuya calidad se vea afectada. Hasta que no haya espacio fisico para
desarrollarlos, todo lo anterior son limitaciones. Ademas, serd fundamental seguir
creando y promoviendo espacios de trabajo alternativos como se ha hecho en el pasado
para brindar a quienes no pueden asistir a la Facultad una experiencia pedagogica no
presencial, continuidad y avance de condiciones equitativas. Este apartado sin duda
marcaré un punto de inflexion porque habré que gastar dinero para cumplir con todos

los requisitos enumerados durante la elaboracion del informe (p. 41).

Véasquez (2019) afirmo que la metodologia LibQual+ es una de las méas confiables en
la evaluacion de los servicios bibliotecarios debido a que se enfoca en lo que el usuario
tolera y percibe, sin tener en cuenta otros elementos cualitativos en sus opiniones, 1o
que puede explicar la discrepancia. entre los servicios percibidos segun el nivel de
tolerancia de los usuarios y la sensacion de satisfaccion en el entorno que les rodea.
La percepcion de los servicios bibliotecarios esta fuera del rango de tolerancia de los
usuarios, incluyendo el area de compromiso con el servicio, y dentro de esto, estan
implicitas la afectividad ligada a la voluntad de apoyar, tratar y ser amable. como
insuficiente, pero esto no indica insatisfaccién por parte de los usuarios, al menos
desde el punto de vista de que lo que notaron no es bajo sino en un nivel medio; por
otra parte, de que la valoracién global que dan a estas variables no es significativa en
cuanto a la importancia que atribuyen a la biblioteca como lugar o espacio de trabajo
intelectual y prestacion de servicios que contribuyen especificamente a la apoyo a la

investigacion (pp. 87-88).

Segun Garcia-Cano y Colas-Bravo (2020) manifestaron que el objetivo de este estudio
es presentar la validacién de una escala para rastrear factores pedagdgicos relacionados

con el compromiso académico de los estudiantes universitarios con sus estudios. La
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motivacién, los valores, las oportunidades, el estado emocional, el compromiso, la
gestion y el estado de animo son los componentes de la escala. Ademéas de demostrar
una alta consistencia interna, los resultados mostraron que los factores constituyentes
de la escala explican el 70% de la varianza del constructo compromiso académico. Se
confirmo la validez convergente y discriminante de la escala elaborada. Se concluye
que la escala tiene suficientes propiedades psicométricas para evaluar el compromiso
de los estudiantes universitarios con su trabajo académico. En consecuencia, puede ser
atil identificar circunstancias y contextos universitarios que requieran un mayor

compromiso de los estudiantes con su aprendizaje (p. 181).

Tocas (2021) plante6 que el objetivo de la presente investigacion fue conocer la
calidad del servicio brindado por el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma en las instituciones educativas publicas en el afio 2021. Los resultados
mostraron que el 40% de los servicios brindados por ciertas instituciones educativas
son de calidad por encima del promedio. Finalmente, se encontrd diferente nivel de
empatia en la calidad de servicio del Programa de las escuelas publicas,
especificamente los estudiantes de las Instituciones Educativas y el personal de
Qaliwarma no son comprensivos para preguntar o atender sus dudas sobre sus

necesidades (pp. 9, 37).

En la Unidad de Gestion Educativa Local de Nauta, 2021, Cérdenas (2021) planted
que el objetivo de la investigacion fue conocer como incidia la gestion administrativa
en la experiencia del usuario con los servicios. Los usuarios de la Unidad de Gestidn
Educativa Local de Nauta indicaron que no estan de acuerdo con los elementos de la
gestién administrativa como buenas practicas de gestion. Lo que indica que estan
satisfechos con los componentes de la calidad del servicio a nivel de usuario. Por lo
que se concluye que existe una relacion entre la gestion administrativa y la calidad de

los servicios (p. 4).

Espinosa et al. (2020) expresaron que el objetivo fue examinar como el liderazgo de
los directores docentes influyé en los procedimientos del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) para lograr y asegurar el nivel de calidad del servicio educativo
brindado. Una reflexion critica sobre la importancia de alcanzar y garantizar la calidad

de la educacion en el contexto de un Estado Social de Derecho, donde la institucion
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educativa es fundamental para la construccion de la justicia social, fue posible, sin
embargo, por los resultados en relacion con la formacién de los establecimientos
docentes. percepcion de los procesos del SGC, ademas de los hallazgos de la
fundamentacion tedrica de la investigacion. La basqueda de la calidad debe orientarse
siempre hacia la promocion de la obligacion de la educacion como derecho
fundamental, en aras de promover una verdadera justicia social. Los procesos para el
logro y aseguramiento de la calidad en la educacidn deben trascender lo administrativo
para adentrarse en los campos pedagogicos, pero también por la complejidad de la
realidad educativa del siglo XXI, la calidad en la educacion trasciende también lo
pedagogico, de manera que todas las dimensiones y niveles involucrados en el proceso
educativo reconocer la globalidad del contexto en el que se desarrolla la discusion,

reconociendo los diferentes elementos presentes (pp. 209,216).

Segun Sotelino, Santos y Garcia (2019) expresaron que el proyecto PEINAS, acronimo
de "Pedagogia Intercultural y Aprendizaje-Servicio”, se inicié durante el curso 2010-
2011 y estuvo vinculado a la asignatura Pedagogia Intercultural. El objetivo del
proyecto es aumentar la conciencia sobre el dia a dia social y realidades educativas
con las que se encuentran las distintas comunidades culturales gallegas. Para esto, se
hacen conexiones con organizaciones donde los estudiantes crean servicios en terrenos
académicos basados en necesidades particulares. Esta contribucion pretende demostrar
cémo los estudiantes universitarios que participan en un proyecto de estas
caracteristicas desarrollan sus habilidades civico-sociales. Destacamos el hecho de que
este tipo de experiencias brindan a los estudiantes méas oportunidades para desarrollar
una gama de habilidades relacionales y civico-sociales, que son cruciales para su

formacion practica y la creacién de estructuras de aprendizaje sélidas (pp. 73-74).

Bases Teoricas

Variable Independiente: Estrategia de Gestion de la calidad

Definicion

Segun Cuatrecasas (2012) refiere que la estrategia del sistema de calidad se basa en la
satisfaccion del cliente con el medio ambiente y el personal implicado. Se utilizaran
empleados, competidores y otros medios para establecer estrategias mas practicas y la
informacidn apropiada basada en la satisfaccion del cliente (p. 580).
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Orozco et al. (2020) argumentaron que la gestion de la calidad en las instituciones de
educacién superior es un requisito y un desafio ineludible en la sociedad
contemporanea, que incluye todas sus funciones y actividades: programas académicos,
investigacion, personal, estudiantes, infraestructura, servicios a la comunidad y la

universidad. mundo (p. 3).

Caracteristicas

Cuatrecasas (2012) precisa que la estrategia de gestion de la calidad es tener un
producto o servicio obtenido a través de un sistema productivo que pueda satisfacer
las necesidades del usuario. De acuerdo con las especificaciones expresadas por el
cliente, el producto debe ser de alta calidad para cumplir con esas especificaciones (p.
579).

Gonzales, Véazquez y Murillo (2019) demostraron que la gestion de la calidad combina
practicas académicas y administrativas para llevar a cabo procesos y procedimientos
que permitan a los usuarios sobresalir y buscar diversos medios y herramientas que
superen las expectativas del cliente en relacién con el producto. o servicio prestado (p.
11).

La Planificacion

Definicion

Alberich y Sotomayor (2014) expresaron que la planificacion implica utilizar una serie
de pasos que, aplicados, aportan mayor racionalidad y organizacion a un conjunto de
actividades y acciones previamente previstas (p. 50).

Siempre gue exista un grado de certeza sobre la circunstancia en que se llevaran a cabo
y un alto grado de control sobre los factores que permitiran alcanzar el resultado
deseado, Matilla (2011) lo define como un conjunto de acciones dirigidas en lograr un

resultado claramente definido (p. 17).

Caracteristicas
Los tipos de planificacion difieren, segun Alberich y Sotomayor (2014) pues no solo
en cuanto a su alcance temporal, sino también en cuanto a los objetivos que pretenden

alcanzar, asi como los métodos y herramientas que se utilizan para ello (p. 49).
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Matilla (2011) demostrd que los objetivos eran algo que se utilizaba como base para
la planificacion o que, por lo menos, eran inherentes al proceso de planificacion en las

posiciones de los primeros teoricos de la gestion empresarial (p. 28).

La Direccion

Definicion

Segun Almuifias et al (2020) manifestaron que la direccion estratégica es una
herramienta clave para apoyar la calidad y supone organizar y gestionar la institucion
pensando en el futuro de la institucion. Para crear un plan, ponerlo en accion, verificar
el cumplimiento y hacer las correcciones necesarias que reflejen la direccion
estratégica para la calidad institucional (p. 16).

Asimismo, Navas y Guerras (2016) precisaron que la direccidn estratégica se inicié
hace mas de 50 afios. Desde ese momento, ha llegan a ser considerados como un cuerpo
de conocimiento sobre orientacion empresarial y direccion estratégica, y el principal

campo de aplicacién de la disciplina sigue ampliandose (p. 21).

Caracteristicas

Segln Almuifias et al (2011) expresaron que un sistema de gestion estratégica debe
incorporar las cuatro tareas fundamentales de planificar, ejecutar, evaluar y corregir
para servir como herramienta para lograr la calidad. Estas cuatro funciones deben estar
interconectadas y retroalimentarse continuamente para que esto ocurra, es decir, debe
haber una preocupacion permanente (p. 16).

Navas y Guerras (2016) afirmaron que la direccion estratégica de una empresa tiene
como objetivo interpretar el desarrollo de la actividad empresarial de manera que le
permita responder de manera eficaz tanto a las oportunidades y situaciones favorables
que plantea el entorno externo como a aquellos otros desafios y amenazas. eso también

puede aparecer (p. 15).

Evaluacion

Definicion

Segun Garcia, Garcia 'y Lozano (2020) expresaron que un sistema de evaluacion de la
educacion debe tener en cuenta todos los aspectos, ambitos y variables del fenémeno
universitario, desde su administracion e implementacién hasta las formas en que sus

resultados se transforman en aprendizaje. . El autor cree que los sistemas de evaluacion
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son necesarios para sistematizar la importante cantidad de datos obtenidos durante el
proceso (p. 469).

La evaluacion del personal, segun Escudero (2018) es uno de los pilares de la
investigacion evaluativa, y en el campo de la educacion, el docente es el tema mas
significativo y el foco de la mayor parte de la tradicion y los esfuerzos de investigacion
por su importancia para la calidad de la educacion y las instituciones que la sustentan

(p. 16).

Caracteristicas

Uribe (2021) planted que la evaluacion estratégica tiene como objetivo evaluar de
manera efectiva las estrategias de una organizacién, donde es necesario realizar tres
actividades fundamentales, a saber: Medir el desempefio de la organizacién
comparando el cumplimiento de metas y objetivos previamente establecidos, y
Analizar los factores internos y externos que representan las estrategias actuales (p.
27).

Arellano (2012) afirma que el proposito de una evaluacion estratégica es emitir un
juicio sobre tres cosas méas que medirlas: la forma en que se definen las estrategias,
tanto como un proceso mental o cultural y como un proceso organizacional; la forma
en que se llevaran a cabo organizacionalmente; y los efectos, en funcion del cargo, en

el cumplimiento de la mision establecida (p. 235).

Variable Dependiente: Servicio de atencion

Definicion

Gil (2020) afirma que para poder competir en entornos inestables y de rapida
evolucion, el servicio o atencidn al cliente en la calidad del servicio requiere de mayor
impetu y atencién que ofrezca confiabilidad y calidad (p. 13).

Segun Fontalvo, De la Hoz-Dominguez y De la Hoz (2020) expresaron que la atencion
al usuario en las organizaciones publicas es un lugar donde se recopila, recibe,
consolida y utiliza la informacion. se atienden las solicitudes. También pretende
establecer acciones y actitudes efectivas. mantener un control de calidad del servicio
permite a estas organizaciones realizar un seguimiento exhaustivo de las acciones,
identificar problemas y mejorar rapidamente el desempefio, todo lo cual es necesario
para cumplir con las expectativas y establecer una relacion efectiva con la sociedad (p.

28).
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Caracteristicas

Los servicios de AEPI enfocados a la familia, los hogares comunitarios, los centros de
desarrollo infantil, los servicios de atencion institucionalizados en el lugar de trabajo,
los servicios de atencidn institucionalizados a nifios y nifias sin cuidado parental y los
centros educativos de nivel inicial son solo algunos ejemplos de los servicios de
atencion y educacion de la primera infancia que se puede describir en base a seis tipos
(Mattioli, 2019, p. 18).

Segun Carrasco (2019) revela que independientemente de la industria en la que operen,
todas las empresas ofrecen a sus clientes un servicio de atencion al cliente ademas de
los productos o servicios que se anuncian o ponen a disposicion. En consecuencia, la
calidad es un elemento cualitativo que responde a la valoracion subjetiva de los
clientes porgue son ellos los que valoran el servicio recibido que cumple con las
expectativas hechas del mismo para que puedan contrastar las expectativas con el

servicio realmente recibido (p. 34).

Capacidad operativa

Definicion

Sanchez y Monsalve (2019) mencionan que la Capacidad Operativa y la Capacidad
Administrativa de Apoyo son elementos complementarios del Arte Operativo. El
rango de operaciones esta cubierto por el uso de capacidades de apoyo operativo y
administrativo por parte de los comandos para extender o ampliar su espacio de batalla
en el tiempo y el espacio. La profundidad y la duracion de las operaciones de Spectrum
Operations (EOE) deben incrementarse a través de operaciones de apoyo
administrativo eficientes (p. 29).

Se describe como “un conjunto de factores y habilidades que debe poseer un Area
Funcional y ser capaz de enfrentar los desafios operativos que se derivan de los
diversos escenarios de conflicto que puede enfrentar el Comando Operativo” (Elias,

2020, p. 29).

Caracteristicas
La capacidad operativa, segin Sanchez y Monsalve (2019), refleja los rangos sobre
los que funcionaran los medios de combate, los medios de apoyo al combate y el apoyo

administrativo. Cuando hablamos de sostenimiento, nos referimos a la capacidad de la
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Fuerza para realizar operaciones prolongadas. Los Comandantes de Apoyo
Administrativo permiten al comandante de las Fuerzas ampliar su capacidad operativa
y mejorar la sostenibilidad a través de operaciones para impulsar el Apoyo
Administrativo (pp. 29-30).

Asimismo, Elias (2020) refiere que la capacidad operativa incluye cosas como qué tan
bien se usa su infraestructura y las habilidades que usan para abordar los problemas.
El arma mas eficaz es su conocimiento, que amplia el campo de vision y mejora la

actitud ante un problema (p. 29).

Infraestructura

Definicion

Segun Rozga y Hernandez (2020) exponen que la infraestructura puede ser pensada
como el cumplimiento de objetivos estrictamente publicos y funciones de prestacion
de servicios publicos. Segun la estrategia, la infraestructura publica, que sirve de base
para la prestacion de servicios publicos, esta estrechamente relacionada con la
realizacion de los objetivos publicos; sin embargo, la construccién o ampliacion de
infraestructura pablica también contribuye a esta realizacion (p. 48).

Segln Bardone y Mossayebeh (2020) manifiestan que la infraestructura educativa a
nivel urbano mejora el acceso a las oportunidades que ofrece la vida de la ciudad,
incidiendo en la mejora de la inclusién de la poblacién, en particular de los mas

desfavorecidos (p. 6).

Caracteristicas

Segun Bardone y Mossayebeh (2020) afirman que la inclusion de una infraestructura
educativa cuyo disefio fomente el uso de sus instalaciones fuera del horario normal de
clase y donde las condiciones de borde generen un vinculo con el entorno inmediato
puede ayudar a mantener o regenerar el tejido urbano. en la esfera de tu influencia. El
ambiente fisico puede ser alterado positivamente de manera similar a como estimula
relaciones sociales particulares (p. 13).

Segun Baldera y Damian (2019) manifiestan que tiene que ver con el mobiliario y
equipamiento, los pasillos y patios, las areas de recreacion y deporte, asi como la
cantidad de areas construidas y el aula como unidad bésica. junto con el proyecto
educativo especifico, las instalaciones sanitarias, las instalaciones arquitectonicas y de

transporte, las condiciones naturales y climaticas, la seguridad fisica, los contextos
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geograficos y culturales, los costos financieros, la gestion y, por supuesto, con los

conceptos pedagogicos y curriculares (p. 44).

Satisfaccion del usuario

Definicion

La satisfaccion del usuario, seguin Catafio (2014) se puede utilizar para evaluar varios
aspectos de la estructura y los procesos. Esto podria ponerse en practica con base en
encuestas de satisfaccion del cliente o niveles de queja bastante aplicables (p. 137).
Zavaleta y Garcia (2018) conceptualizaron que la satisfaccion desde el punto de vista
es importante ya que considera codmo ha sido atendido el paciente, es importante ya
que hay que ver las dimensiones gque se destacan y sus probabilidades de como le

gustaria ser atendidos (p. 36).

Caracteristicas

De acuerdo con Zavaleta y Garcia (2018) refieren que el nivel de satisfaccion del
usuario estd determinado por qué tan bien esa institucién satisface sus necesidades y
expectativas. Este método tiene la ventaja de ser rapido y razonablemente econémico
para evaluar aspectos de calidad (p. 13).

Segun Atiaga (2020) expresa que la satisfaccion del cliente se demuestra por su
aprobacion o satisfaccion después de comprar un bien o servicio, su percepcion de que
fue tratado de manera justa al realizar su compra y la calidad aparente del bien o la
eficiencia del servicio que recibio (p. 21).
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Capitulo I1l.  METODOLOGIA.

3.1. Disefio de investigacion

No Experimental.

En la presente investigacion referido a la estrategia de Gestion de la calidad
conducente a mejorar el servicio de atencion en el CANU-UTB 2021, se aplicé un
disefio no experimental, en el cual se ha interpretado y analizado el hecho problema
en su contexto natural, es decir, sin manipular la variable independiente. Este disefio
posee caracteristicas sistematicas y empiricas que permiten al investigador recolectar
datos dentro de un tiempo determinado para que en funcion de los objetivos especificos

se establezcan los resultados de la investigacion (Cortéz, 2020).

3.1.1 Tipo de investigacion:

De acuerdo al Proposito es Aplicada: También recibe el nombre de practica o empirica.
Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que se
adquieren. La investigacion aplicada depende de los resultados y avances de la
investigacién basica. Es decir, toda investigacion aplicada requiere un marco tedrico,
aunque lo gue le interesa son las consecuencias practicas. (Muntané, 2010, p. 221),
segun el Enfoque es Mixta: La meta de la investigacién mixta no es reemplazar a la
investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas
de ambos tipos de indagacién, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades
potenciales. (Hernandez-Sampieri, Mendoza, 2018, p. 610). También de acuerdo al
Alcance es Descriptiva: Los estudios descriptivos sirven para analizar cémo es 'y como
se manifiesta un fendmeno o planteamiento y sus componentes (variables).
(Hern&ndez-Sampieri, Mendoza, 2018, p. 116) y Explicativa (Propositiva): pretenden
encontrar las razones que provocan ciertos fenomenos o establecer relaciones de
causalidad entre variables. (Hernandez-Sampieri, Mendoza, 2018, p. 116), asimismo

se busca plantear una propuesta de solucién que ayude a resolver el problema.

3.1.2 Poblacion y Muestra

Poblacion. Es el colectivo que abarca a todos los elementos cuya caracteristica o
caracteristicas queremos estudiar; dicho de otra manera, es el conjunto entero al que
se desea describir o del que se necesita establecer conclusiones. (Salazar y Del Castillo,
2018, pag. 13).
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Para la presente investigacion se considera como poblacion de estudio a todos los
estudiantes que asisten al CANU-UTB durante el afio 2021, los mismos que son 2491
segun reporte del Centro de Admision y Nivelacion Universitaria (CANU) de la UTB,
para el periodo Noviembre 2021 — Marzo 2022.

Muestra. Es un conjunto de elementos seleccionados de una poblacion de acuerdo con
un plan de accion previamente establecido (muestreo), para obtener conclusiones que

pueden ser extensivas hacia toda la poblacion (Salazar y Del Castillo, 2018, p. 13).

Muestreo. Es la técnica que nos permite seleccionar muestras adecuadas de una
poblaciéon de estudio. EI muestreo debe conducir a la obtencion de una muestra
representativa de la poblacion de donde proviene, esta condicion establece que cada
elemento de la poblacién tiene la misma probabilidad de ser incluida en la muestra.
(Salazar y Del Castillo, 2018, p. 13)

Se aplicara el muestreo probabilistico y se distribuira de acuerdo con los porcentajes

que correspondan.

se utilizara la siguiente férmula:

B Z2PQN
 E2(N-1)+ Z2PQ

n

Donde:

Z =1.96 Valor al 95% de confianza

PQ =0.5*0.5=0.25 Proporcion maxima que puede afectar a la muestra
E  =0.07 Error maximo permisible

N =2491

Por lo tanto: n =182

3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion
Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de la Encuesta:
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Esta técnica de recoleccion de datos permite el establecimiento de un enlace o contacto
con cada unidad de estudio. Una encuesta se constituye en un conjunto de preguntas
establecidas en un orden de coherencia las cuales van dirigidas a aplicarse a una
muestra que cumple con los parametros de Representatividad y Adecuada tomada la
poblacion de estudio, con la finalidad de conocer el estado de las opiniones o
situaciones especificas.

La finalidad de la encuesta no se centra en describir a cada individuo de forma
particular los cuales resultan por el azar como elementos muestrales, por el contrario,

obtener una evidencia completa de la poblacion.

Esta técnica tiene varias formas de aplicacion entre las que podemos identificar:

Encuesta personal, por teléfono, por correo, online.

Para la presente investigacion se hara por correo, online.
Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario:

Los cuestionarios se disefian para proporcionar alternativas Utiles para la entrevista;
sin embargo, muchas veces hay ciertas caracteristicas que pueden ser apropiadas en

ciertas circunstancias e inapropiadas en otra. Pueden ser: Abiertas o Cerradas.

3.3. Técnicas de analisis de resultados

Procedimientos.

La aplicacion de los cuestionarios se lograra a través del envio, a los respectivos
correos institucionales a cada docente seleccionado, con quienes se establecera un
contacto previo para brindarles la informacion necesaria acerca del objetivo que se
persigue con el recojo de datos, la importancia y la trascendencia que generara en la
investigacion que se esta realizando, todo esto se coordinara previamente con las
autoridades de la Universidad para la obtencion del permiso respectivo, a través de la
oficina de Talento Humano. Finalmente se procesaran los datos obtenidos con el uso
de software estadistico como el SPSS y también el programa Excel, para luego plasmar

en un informe de resultado las valoraciones que se obtengan.
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Aspectos Eticos.

Segun Belmont (1979) en su publicacion sobre los Principios éticos y normas para el
desarrollo de investigacion que involucran seres humanos, argumenta acerca de los
principio y redacta lo siguiente: Respeto a las personas.- Todas las personas tienen
opiniones y visiones diferentes, la educacion, cultura y entorno social que vivimos
genera caracteristica que nos vuelve Unicos, las opiniones diferentes enriquecen a la
sociedad debemos respetar y comprender a los demas cuando sus opiniones son
diferentes. Beneficencia.- Es la accion de ayudar a las personas méas necesitadas sin
nada a cambio, es la disposicion que posee una persona para llevar y promover actos
que ayuden a los necesitados, de manera voluntaria, por el bien de las personas
involucradas. Justicia.- Es el valor principal moral de las personas lo cual viven dando
a cada quien lo que les pertenece, lo cual todos los individuos ponen en préactica de

manera correcta buscando el bien propio como para el de los demas (p. 3).
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Capitulo IV. RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1 Resultados obtenidos en la Investigacion.

Tabla 1
¢ Considera usted que los procesos institucionales le estdn ayudando a recibir una

preparacion académica adecuada?

Descripcion fi %
TD 24 13.19
D 50 27.47
NO 45 24.72
A 63 34.62
Total 182 100.00

Fuente: El Autor

Figura 1. ; Considera usted que los procesos institucionales le estan

ayudando a recibir una preparacion académica adecuada?

Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos, sobre si ¢Considera usted que los procesos institucionales

le estdn ayudando a recibir una preparacion académica adecuada?, un 13.19 % manifiestan
estar Totalmente en Desacuerdo y un 27.47 % dicen estar en Desacuerdo, asimismo un

24.72 % prefiere No Opinar, mientras que un 34.62 % refieren estar de Acuerdo.
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Tabla 2
¢, Cree usted que el personal en su institucion viene atendiendo los requerimientos

administrativos de los estudiantes?

Descripcién fi %
TD 28 15.38
D 51 28.02
NO 58 31.87
A 45 24.73
Total 182 100.00

Fuente: El Autor

A
24.73%

NO
31.87%

Figura 2. ; Cree usted que el personal en su institucion viene atendiendo
los requerimientos administrativos de los estudiantes?

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos, sobre si ¢Cree usted que el personal en su institucién
viene atendiendo los requerimientos administrativos de los estudiantes?, un 15.38 %
manifiestan estar Totalmente en Desacuerdo y un 28.02 % dicen estar en Desacuerdo,
asimismo un 31.87 % prefiere No Opinar, mientras que un 24.73 % refieren estar de

Acuerdo.
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Tabla 3
¢ Cree usted que se estan mejorando indicadores de gestion de la calidad en su

institucion?
Descripcién fi %
TD 40 21.98
D 69 37.91
NO 34 18.68
A 39 21.43
Total 182 100.00

Fuente: El Autor

Figura 3. ¢ Cree usted que se estan mejorando indicadores de gestion de
la calidad en su institucion?

Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos, sobre si ¢Cree usted que se estan mejorando indicadores

de gestion de la calidad en su institucion?, un 21.98 % manifiestan estar Totalmente en
Desacuerdo y un 37.91 % dicen estar en Desacuerdo, asimismo un 18.68 % prefiere No

Opinar, mientras que un 21.43 % refieren estar de Acuerdo.

32



Tabla 4
¢, Cree usted que la capacidad operativa que estan desarrollando asegura un

adecuado servicio de atencion?

Descripcién fi %
TD 27 14.84
D 59 32.42
NO 67 36.81
A 29 15.93
Total 182 100.00

Fuente: El Autor

Figura 4. ¢ Cree usted que la capacidad operativa que estan desarrollando

asegura un adecuado servicio de atencion?

Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos, sobre si ¢Cree usted que la capacidad operativa que estan

desarrollando asegura un adecuado servicio de atencion?, un 14.84 % manifiestan estar
Totalmente en Desacuerdo y un 32.42 % dicen estar en Desacuerdo, asimismo un 36.81 %

prefiere No Opinar, mientras que un 15.93 % refieren estar de Acuerdo.
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Tabla5
¢ Considera usted que las areas de atencion se encuentran adecuadamente

equipadas?
Descripcién fi %
TD 17 9.34
D 61 33.52
NO 54 29.67
A 50 27.47
Total 182 100.00

Fuente: El Autor

Figura 5. ¢ Considera usted que las areas de atencion se encuentran
adecuadamente equipadas?

Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos, sobre si ¢Considera usted que las areas de atencion se

encuentran adecuadamente equipadas?, un 9.34 % manifiestan estar Totalmente en
Desacuerdo y un 33.52 % dicen estar en Desacuerdo, asimismo un 29.67 % prefiere No

Opinar, mientras que un 27.47 % refieren estar de Acuerdo.
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Tabla 6
¢ Considera usted que la satisfaccion de los usuarios se esta fortaleciendo por el

compromiso de sus servidores?

Descripcién fi %
TD 32 17.58
D 28 15.38
NO 77 42.31
A 45 24.73
Total 182 100.00

Fuente: El Autor

A
24.73%

NO
42.31%

Figura 6. ¢ Considera usted que la satisfaccion de los usuarios se esta

fortaleciendo por el compromiso de sus servidores?

Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos, sobre si ¢Considera usted que la satisfaccion de los

usuarios se esta fortaleciendo por el compromiso de sus servidores?, un 17.58 % manifiestan
estar Totalmente en Desacuerdo y un 15.38 % dicen estar en Desacuerdo, asimismo un

42.31 % prefiere No Opinar, mientras que un 24.73 % refieren estar de Acuerdo.
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4.2 Pruebas estadisticas aplicadas

Resultados: Pruebas Estadisticas (Prueba Chi Cuadrado)
1. Prueba de Hipotesis General

Ho: Estrategia de Gestion de la calidad es independiente del Servicio de atencion en el
CANU-UTB. 2021.

H1: Estrategia de Gestion de la calidad no es independiente del Servicio de atencion en el
CANU-UTB. 2021.

Tabla 7
Pruebas de chi-cuadrado Estrategia de Gestion de la calidad vs Servicio de atencion
Valor df Sign. Asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 78,981° 4 0.000
Razdn de verosimilitud 88,332 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 69,203 1 0.000
N de casos validos 182

a. 5 casillas (55.6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .16.

Interpretacion:

Como el valor de significancia “p” es 0.000 y a su vez es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa, con lo cual afirmamos que la variable Estrategia de
Gestion de la calidad se relaciona significativamente con la variable Servicio de atencion.

2. Prueba de Hipdtesis Especifica 01

Ho: La Dimension Planificacion es independiente del Servicio de atencion en el CANU-
UTB. 2021.

H1: La Dimension Planificacion no es independiente del Servicio de atencion en el CANU-
UTB. 2021.

Tabla 8
Pruebas de chi-cuadrado Dimension Planificacion vs Servicio de atencion
Valor df Sign. Asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43,758° 4 0.000
Razén de verosimilitud 49,729 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 37,720 1 0.000
N de casos validos 182

a. 5 casillas (55.6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .30.
Interpretacion:

Como el valor de significancia “p” es 0.000 y a su vez es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alternativa, con lo cual afirmamos que la dimensién Planificacion se
relaciona significativamente con la variable Servicio de atencion.
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3. Prueba de Hipotesis Especifica 02

Ho: La Dimension Direccion es independiente del Servicio de atencion en el CANU-UTB.
2021.

Hi:: La Dimension Direccion no es independiente del Servicio de atencion en el CANU-
UTB. 2021.

Tabla 9
Pruebas de chi-cuadrado Dimension Direccion vs Servicio de atencion
Valor df Sign. Asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 84,7362 4 0.000
Raz6n de verosimilitud 100,083 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 64,340 1 0.000
N de casos validos 182

a. 3 casillas (33.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .96.

Interpretacion:
Como el valor de significancia “p” es 0.000 y a su vez es < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa, con lo cual afirmamos que la dimension Direccion se

relaciona significativamente con la variable Servicio de atencion.

Prueba de Hipotesis Especifica 03

Ho: La Dimension Evaluacion es independiente del Servicio de atencion en el CANU-UTB.
2021.

Hi: La Dimension Evaluacién no es independiente del Servicio de atencién en el CANU-
UTB. 2021.

Tabla 10
Pruebas de chi-cuadrado Dimensién Comunicacion vs Servicio de atencion
Valor df Sign. Asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 130,1712 4 0.000
Razo6n de verosimilitud 156,732 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 104,588 1 0.000
N de casos validos 182

a. 3 casillas (33.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .99.

Interpretacion:
Como el valor de significancia “p” es 0.000 y a su vez es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa, con lo cual afirmamos que la dimension Evaluacion se

relaciona significativamente con la variable Servicio de atencion.
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Prueba de Normalidad
Ho: Las variables de investigacion tienen distribucion Normal

Hi: Las variables de investigacion No tienen distribucion Normal

Tabla 11
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Estrategia de Gestion de la 0.108 182 0.001
calidad
Servicio de atencion 0.194 182 0.005

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Al haber obtenido en valor significativo de p es igual a 0.000 < 0.05 se rechaza la hipétesis
nula, por lo cual damos por aceptada la hipétesis alternativa concluyendo que las variables
investigadas no presentan un comportamiento de distribucion normal, lo que nos conlleva al
entendimiento que la correlacion entre las variables debe ser analizado por el coeficiente de

Rho de Spearman.

Andlisis de Correlacién

Tabla 12

Correlacion entre las variables Estrategia de Gestion de la calidad y el Servicio de atencion
en el CANU-UTB. 2021

Correlacion de Rho de Spearman

Coeficiente de

V. Independiente V. Dependiente o ,868**
correlacion
Estrategia de Gestion . iy Sig. (bilateral) 0.000
. Servicio de atencion
de la calidad N 182

Nota; rho=coeficiente de correlacion de Spearman; p<.05*=relacién significativa; p<.01**=relacion muy
significativa

Interpretacion:

En la tabla 12, se evidencia que la variable Estrategia de Gestion de la calidad tiene una
relacién positiva alta con la variable Servicio de atencion (Rho=.868**), lo cual permite

rechazar la hipdtesis nula que postula la inexistencia de una relacion entre las variables.
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Figura 7

Nivel de relacion entre las variables Estrategia de Gestion de la calidad y Servicio de
atencion en el CANU-UTB. 2021

0.0% .

33% ]

PORCENTAIJE

2.7%
0.0%

(=]
<
(=)
=
<
(S
<<
i
w
(=]
2
o
=
(%]
w
()
w
(a]
<
O
w
=
<
o
=
(%]
w

BAJO MEDIO
SERVICIO DE ATENCION

Interpretacion:

En la figura 7, se observa que el nivel de relacion entre las variables Estrategia de Gestion
de la calidad y Servicio de atencion, evidencian un nivel relacional Alto (40.7%) como el

predominante.

Tabla 13

Correlacion entre dimension Planificacion y el Servicio de atencion en el CANU-UTB. 2021

Correlacion de Rho de Spearman

Coeficiente de

V. Independiente V. Dependiente o ,164**
correlacion
Dimensién Sig. (bilateral) 0.000
e, Servicio de atencion
Planificacion N 182

Nota; rho=coeficiente de correlacion de Spearman; p<.05*=relacién significativa; p<.01**=relacion muy
significativa

Interpretacion:

En la tabla 13, se evidencia que la dimension Planificacién tiene una relacién positiva alta
con la variable Servicio de atencion (Rho=.764**), lo cual permite rechazar la hip6tesis nula

que postula la inexistencia de una relacién entre las variables.
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Figura 8

Nivel de relacion entre la Dimension Planificacion y la variable Servicio de atencién en el
CANU-UTB. 2021
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Interpretacion:

En la figura 8, se observa que el nivel de relacion entre la dimension Planificacion y la
variable Servicio de atencion, evidencian un nivel relacional Alto (37.9%) como el

predominante.

Tabla 14

Correlacion entre dimension Direccion y el Servicio de atencion en el CANU-UTB. 2021

Correlacion de Rho de Spearman

Coeficiente de

V. Independiente V. Dependiente o ,185**
correlacion
Dimension Sig. (bilateral) 0.000
Servicio de atencion
Direccion N 182

Nota; rho=coeficiente de correlacion de Spearman; p<.05*=relacién significativa; p<.01**=relacion muy
significativa

Interpretacion:

En la tabla 14, se evidencia que la dimension Direccion tiene una relacion positiva alta con
la variable Servicio de atencion (Rho=.785**), lo cual permite rechazar la hipdtesis nula que

postula la inexistencia de una relacion entre las variables.
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Figura 9

Nivel de relacion entre la Dimension Direccion y la variable Servicio de atencién en el
CANU-UTB. 2021
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Interpretacion:

En la figura 9, se observa que el nivel de relacion entre la dimension Direccion y la variable

Servicio de atencion, evidencian un nivel relacional Alto (36.3%) como el predominante.

Tabla 15

Correlacion entre dimension Evaluacion y el Servicio de atencion en el CANU-UTB. 2021

Correlacion de Rho de Spearman

Coeficiente de

V. Independiente V. Dependiente . ,893**
correlacion
Dimension N B Sig. (bilateral) 0.000
. Servicio de atencion
Evaluacion N 182

Nota; rho=coeficiente de correlacion de Spearman; p<.05*=relacion significativa; p<.01**=relacion muy
significativa

Interpretacion:

En la tabla 15, se evidencia que la dimension Evaluacion tiene una relacion positiva alta con
la variable Servicio de atencion (Rho=.893**), lo cual permite rechazar la hipdtesis nula que

postula la inexistencia de una relacion entre las variables.
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Figura 10

Nivel de relacion entre la Dimension Evaluacion y la variable Servicio de atencion en el
CANU-UTB. 2021
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Interpretacion:
En la figura 10, se observa que el nivel de relacion entre la dimensién Evaluacion y la
variable Servicio de atencidn, evidencian un nivel relacional Medio (34.6%) como el

predominante.

4.3 Discusién de resultados

De acuerdo a los datos obtenidos en la figura 1, sobre si ¢Considera usted que los
procesos institucionales le estan ayudando a recibir una preparacion académica
adecuada?, un 13.19 % manifiestan estar Totalmente en Desacuerdo y un 27.47 %
dicen estar en Desacuerdo, asimismo un 24.72 % prefiere No Opinar, mientras que un
34.62 % refieren estar de Acuerdo. Esto guarda estrecha relacion con lo expuesto por
Becerra, Andrade y Diaz (2019) quienes expresaron que el modo en que las
universidades han adoptado un enfoque centrado en la gestion de la calidad para lograr
una mayor eficiencia y eficacia en la direccion de los procesos universitarios, y
asegurar su mejora continua. Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), donde el
resultado final del trabajo esta integrado por cinco subprocesos con sus respectivas
caracterizaciones, flujogramas y procedimientos, incluyendo los documentos y

registros requeridos para el aseguramiento de la calidad a través del servicio que se
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brinda. De otro lado Alarcon, Alarcon y Guadalupe (2019) manifestaron que la Norma
de gestion por procesos desde 2011, es de implementacion y uso obligatorio en las
instituciones publicas en Ecuador. Su objetivo es iniciar una gestion contemporanea
para elevar estandares de calidad. Las universidades han pretendido aplicar el enfoque
de procesos evidenciando diversidad en la elaboracion documental y mapa de
procesos. Por lo tanto, su correcta elaboracion influencia en poder identificar
adecuadamente cada proceso y cuél es su tipo. Asimismo, Parra-Quezada (2021)
manifestd que la importancia de la atencién al ciudadano en cualquier empresa es
primordial. En una organizacion prestadora de servicios del sector publico, presenta
falencias porque la solucion a sus requerimientos no satisface sus necesidades
oportunamente, situaciones que solo se pueden identificar en el transcurso de la

auditoria interna de la organizacion.

Asimismo, de acuerdo a los datos obtenidos en la figura 2, sobre si ¢Cree usted que el
personal en su institucion viene atendiendo los requerimientos administrativos de los
estudiantes?, un 15.38 % manifiestan estar Totalmente en Desacuerdo y un 28.02 %
dicen estar en Desacuerdo, asimismo un 31.87 % prefiere No Opinar, mientras que un
24.73 % refieren estar de Acuerdo. Esto se corrobora con lo manifestado por Moncada
et al. (2021) expresaron que se planted describir el desarrollo e implementacion para
el establecimiento, cumplimiento y acreditacion como centro de atencion abierta,
alcanzar mayores niveles de calidad y lograr satisfaccion de usuarios. EI comité de
calidad redisefid protocolos, realiz6 mejoras computacionales y administrativas,
realizé didlogos con la comunidad, incrementando de 80% a 100% el cumplimiento
de los estandares obligatorios globales. Se elevé los niveles de calidad en la atencién
de pacientes, tomandose como un desafio continuo en el tiempo que involucra a toda
la comunidad. De otro lado Rojas, Hernandez y Niebles (2020) mostraron que al
analizar la pertinencia de la gestion administrativa sustentable de los SIG en los
servicios de salud, nos ha llevado al analisis de varios aspectos que nos arrojan las
siguientes reflexiones: Son muchas las ventajas que pueden alcanzar las instituciones
prestadoras de servicios, al decidir implementar los SIG. Las ventajas mas relevantes
se relacionan con la reduccién de costos, aprovechamiento de los equipos de trabajo y
alineamiento de procesos para dar mas alcance al objeto social de la organizacion.
También Ocafa (2021) manifestd que el propdsito de disefiar el Plan de gestion de

calidad en la atencién del ciudadano busca mejorar sus servicios con buenas practicas
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promoviendo la sostenibilidad y siendo socialmente responsable, evidenciando una
alta relacion entre gestion de calidad y atencidon al ciudadano, y de esta manera brindar

una buena atencion al ciudadano.

También con los datos obtenidos en la figura 3, sobre si ¢(Cree usted que se estan
mejorando indicadores de gestion de la calidad en su institucion?, un 21.98 %
manifiestan estar Totalmente en Desacuerdo y un 37.91 % dicen estar en Desacuerdo,
asimismo un 18.68 % prefiere No Opinar, mientras que un 21.43 % refieren estar de
Acuerdo. Esto va en concordancia con lo obtenido por Seguray Alonso (2021) dijeron
que uno de los problemas constantes en la mejora de la evaluacién de los sistemas de
gestion de calidad, esta relacionado con minimizar la subjetividad e incrementar los
criterios de valoracion. Con este proposito, se correlacionaron los principios basicos
de la gestion de calidad con indicadores de la entidad, utilizando el método de expertos
para conformar una base de célculo. El resultado obtenido fue un indicador del
desempefio del sistema de gestion de calidad (EDsgc) de la organizacion; que, de
acuerdo a los resultados del sistema, identifica la organizacién como: Principiante,
Proactiva, Flexible, Innovadora o Sostenible. El procedimiento minimiza la
subjetividad del resultado con el uso de escalas numéricas en cada indicador.
Asimismo, Parra (2020) expres6 que al implementar la metodologia de
autodiagnostico de cumplimiento de requisitos de la 1SO 9011:2015, arrojo como
resultado un desempeno del 26%, este se puede entender como “bajo” y se da
principalmente debido a la falta de implementacion de un SGC, que evidencie
indicadores de calidad y falta de informacion documentada. Con el analisis del
contexto organizacional se identificd factores que afectan a la institucion tanto de
forma externa como interna. Mientras que Arce (2020) expreso gue el objetivo general
era implementar un programa de medicion de desempefio, para asi poder mejorar los
indicadores institucionales que se requieren. Se establecid la metodologia adecuada
las cuales brindé criterios, herramientas y procedimientos para el correcto uso de los
elementos que componen el programa. Asi como las directivas mas apropiadas para
que la linea de mando transmita al trabajador, las observaciones encontradas y los
aportes de mejora continua, mostraron porcentaje de cumplimiento y calidad de
desempefio del participante, se mostro los resultados, observaciones y desviaciones

encontradas para los cuales se implement6 medidas correctivas y planes de mejora.
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De acuerdo a los datos obtenidos en la figura 4, sobre si ¢Cree usted que la capacidad
operativa que estan desarrollando asegura un adecuado servicio de atencion, un 14.84
% manifiestan estar Totalmente en Desacuerdo y un 32.42 % dicen estar en
Desacuerdo, asimismo un 36.81 % prefiere No Opinar, mientras que un 15.93 %
refieren estar de Acuerdo. Esto se corrobora con los expuesto por Rivas (2021) quien
expreso que el analisis del servicio al cliente que se brinda, evidencian la necesidad de
mejora en el tratamiento de consultas que efectdan los usuarios. Debido a lo anterior,
se presenta una propuesta para el mejoramiento del servicio de atencion a los clientes,
creando de una ventaja competitiva. Por otro lado Valdivieso-Donoso, Ayabaca y
Siguenza-Guzman (2019) expresaron que el método de costeo basado en tiempo
invertido por actividad es una técnica utilizada generalmente en el sector de la
produccién que se ha adaptado al entorno de servicios. Sin embargo, su aplicacion en
servicios tecnoldgicos ha sido muy poco explorada. Los hallazgos resaltan la
importancia de conocer los costos relacionados a la prestacion de servicios
tecnoldgicos ya que permiten una mejor gestion financiera y constituyen un aporte en

el area de tecnologias de la informacién .

De acuerdo a los datos obtenidos en la figura 5, sobre si ¢ Considera usted que las areas
de atencion se encuentran adecuadamente equipadas?, un 9.34 % manifiestan estar
Totalmente en Desacuerdo y un 33.52 % dicen estar en Desacuerdo, asimismo un
29.67 % prefiere No Opinar, mientras que un 27.47 % refieren estar de Acuerdo.
Resultados que concuerdan con Alvay Cornejo (2021) manifestaron que la Educacion
Superior Universitaria en Per(, estd inmersa en un proceso de mejora continua, como
parte de ello desde el 2015 las universidades vienen atravesando un proceso de
Licenciamiento, mismo que les permitira seguir funcionando y garantiza que cumplen
con las Condiciones Basicas de Calidad (CBC) establecidas por la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU). Por todo lo mencionado la
presente investigacion brinda una propuesta de solucién a la Infraestructura y
equipamiento adecuados para cumplir sus funciones, la propuesta arquitectonica
cumple con los disefio arquitectonicos correspondientes, con aulas correctamente
equipadas, dimensionamiento de mobiliarios, espacios recreativos, areas verdes,
talleres. De tal forma se contribuye al desarrollo y estudio de nuevas programaciones
arquitectonicas y propuestas de solucion para un campus universitario. También

Fragnito y Ortiz (s/f) expresaron que en la investigacion se ha analizado técnicamente

45



la viabilidad del retorno a las clases presenciales. El resultado obtenido, muestra la
afluencia normal de estudiantes a los establecimientos educativos de los diferentes
niveles, pero es relativamente bajo, dificultando desarrollar las actividades de igual
manera que en condiciones normales. También sera muy importante continuar
generando y promoviendo espacios de trabajo alternativos a fin de dar continuidad
pedagdgica. Independientemente de lo expresado anteriormente, resta la evaluacion en
términos econdémicos. Es necesario adquirir todas las necesidades expuestas en el
desarrollo del informe (adecuaciones de instalaciones existentes y construccion de

nuevas, etc.).

Para finalizar, de acuerdo a los datos obtenidos en la figura 6, sobre si ¢ Considera usted
que la satisfaccion de los usuarios se esta fortaleciendo por el compromiso de sus
servidores?, un 17.58 % manifiestan estar Totalmente en Desacuerdo y un 15.38 %
dicen estar en Desacuerdo, asimismo un 42.31 % prefiere No Opinar, mientras que un
24.73 % refieren estar de Acuerdo. Esto se respalda con lo hallado por Garcia-Cano y
Colas-Bravo (2020) manifestaron que el objetivo es presentar la validacion de una
escala para registrar factores pedagdgicos asociados al compromiso académico de los
universitarios con sus estudios. La escala esta compuesta por los siguientes factores:
motivacion, valores, oportunidades, estado emocional, Engagement, gestion y estado
animico. Se confirmo la validez de la escala elaborada, por tanto, puede ser de utilidad
para diagnosticar situaciones y contextos universitarios que requieran de un mayor
compromiso de los universitarios con su aprendizaje. Asimismo, Espinosa et al. (2020)
expresaron que el objetivo fue analizar el papel del liderazgo de los directivos docentes
en los procesos del Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) para el logro y aseguramiento
de la calidad del servicio educativo ofrecido. Sin embargo, los resultados en relacién
con la percepciédn del estamento docente a propoésito de los procesos del SGC, ademas
de los hallazgos de la fundamentacion tedrica de la investigacion, posibilitaron una
reflexion critica a prop6sito de la importancia del logro y aseguramiento de la calidad
de la educacion en el contexto de un Estado Social de Derecho, Los procesos del logro
y aseguramiento de la calidad en la educacion no solamente deben trascender el campo
de lo administrativo para adentrarse en lo pedagdgico, sino que la complejidad misma
de la realidad educativa que hace que la calidad en la educacion también trascienda lo
pedagdgico, identificando los diferentes elementos presentes en la relacion entre

calidad y educacién.
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Capitulo V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. Lapresente investigacion concluye que una propuesta sobre la implementacion de
una estrategia de gestion de la calidad para mejorar el Servicio de atencién en el
CANU-UTB. 2021, es muy necesaria, pues el conjunto de acciones que hoy se
brinda en la institucidn requieren un planteamiento metodoldgico de gestion que

permita el adecuado y oportuno servicio de atencion de los estudiantes.

2. Seidentificaron las caracteristicas relevantes que presentan el servicio de atencion
en el CANU-UTB, donde se ha podido evidenciar que la capacidad operativa no
esta siendo la pertinente, se tienen demoras en los tiempos de desempefio como
de atencion, asimismo, la infraestructura presenta limitaciones y no se cuenta con
instalaciones confortables y escasamente equipadas y también hay una creciente
insatisfaccion de los estudiantes pues no se evidencia un claro compromiso y ni

cultura de servicio por parte de los servidores.

3. Se detectaron ciertos factores influyentes que afectan el servicio de atencién en el
CANU-UTB, donde se ha podido evidenciar que los procesos de la planificacion
son inadecuados y estan desactualizados, asimismo, durante el proceso de
direccion se muestra que la atencidn que se esta generando no es la indicada y méas
aun la evaluacion no genera indicadores que permitan la toma de decisiones para

mejorar el servicio.

4. Se elabor6 una Estrategia de Gestion de la Calidad que asegura que se brinde un

servicio de calidad por parte de la institucion.

5. Los resultados estadisticos evidencian una correlacién Rho = 0.868 con lo que se
concuerda que existe una relacion directa entre estrategia de gestion de la calidad
y el Servicio de atencion en el CANU-UTB 2021.
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5.2 Recomendaciones

1. A las autoridades de la Universidad Técnica de Babahoyo, poner en préctica el
uso oportuno de una estrategia de gestion de la calidad desarrollada y que sirvan
como instrumento necesario para mejorar el servicio de atencion en el CANU-
UTB.

2. A los directivos y trabajadores del CANU-UTB a capacitarse permanentemente
en tematicas vinculadas o asociadas a estrategia de gestion de la calidad con el

propdsito de brindar un adecuado servicio en la institucion.

3. A los estudiantes y padres de familia, a permanecer atentos respecto al desarrollo
de los servidores de la institucion en lo pertinente al servicio de atencion que

reciben.
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5.3 Propuesta

ESTRATEGIA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO
DE ATENCION EN EL CANU-UTB 2021

|.- ESQUEMA METODOLOGICO.

-~

Estrategia de
Gestion de la

Calidad
I

Planificacion Direccion Evaluacion

Satisfaccion
del usuario

Figura 11. Esquema Metodoldgico para fortalecer el Servicio de Atencion.

I1.- INTRODUCCION.

Una creciente preocupacion que viene evidenciando el estado, es el que esta referido
a la calidad de servicio que brindan las instituciones representativas de este, en ese
contexto las universidades han adoptado un enfoque centrado en la gestion de la
calidad para lograr una mayor eficiencia y eficacia en la direccion de los procesos
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universitarios, y asegurar su mejora continua, es uno de los problemas principales de

la gestion universitaria moderna.

Cardenas (2021) manifest6 que el objetivo de la investigacion es determinar la relacion
de la gestion administrativa con la calidad del servicio al usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Nauta, 2021. Se obtuvo los siguientes resultados: Los
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa local de Nauta calificaron en escala de
Likert a la Planeacion (2.42), Organizacion (2.65), Direccion (2.21) y Control (2.23),
lo que indica que estan en desacuerdo con los componentes de la gestion administrativa
como buenas précticas de servicio al Usuario. Asi mismo los usuarios calificaron en
escala de Likert a los elementos Tangibles (2.74), Fiabilidad (2.6), Capacidad de
respuesta (2.74), y Seguridad (2.6), lo que indica que estan satisfechos con los
componentes de la calidad del servicio al usuario a excepcion de la Empatia (3.0), lo
que indica que estan complacidos con la calidad de servicio al usuario como buena
practicas de servicio, se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa local de Nauta (p.
4).

Gomara et al. (2021) expresaron que una correcta organizacion del componente
investigativo durante la formacion del estudiante universitario posibilita egresar
profesionales con una vision integral, mayor dominio en su area de conocimiento y
habilidades para el desarrollo de la investigacion cientifica que satisfaga los requisitos
del egresado de la educacion superior cubana. El desarrollo de la investigacion
cientifica estudiantil insertada en el vinculo universidad -empresa contribuye a elevar
el rigor y la pertinencia de su investigacion, la identificacion, desde los inicios de su
formacion, de los problemas reales del contexto donde se desarrollard su actividad
laboral, lo que hace posible fomentar su compromiso e interés por su formacion. La
tematica tratada enfatiza en que como todo proceso educativo, resulta complejo siendo
necesario su gestion y direccién consciente y estratégica, que requiere una
estimulacion de la relacion universidad - empresa, que cuente con la cooperacion y
colaboracion de los organismos implicados para fomentar acciones conjuntas y
explorar nuevas alternativas (pp. 387-388).

Rivas (2021) expreso que el analisis del servicio al cliente que se brinda por medio de
las plataformas digitales de mensajeria evidencian la necesidad de mejora en el

tratamiento de consultas que efectuan los usuarios. Debido a lo anterior, se presenta
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una propuesta para el mejoramiento del servicio de atencién a los clientes, en la que
se considera la conceptualizacion, anélisis, manejo y aplicacion de la asistencia virtual
como una posible solucion ante las observaciones que los usuarios han realizado. Se
observaron diferentes casos de éxito en la utilizacion de agentes virtuales y la forma
en que estos han evolucionado e innovado la atencion a los clientes, con eficiencia y
mostrando las virtudes que poseen los mismos. Es decir, valor agregado y creacion de
una ventaja competitiva dentro del mercado por lo cual se busca establecer una
estrategia para mejorar la atencion del servicio o la gestion de atencion al cliente por
medio de un asistente tipo Chatbot, que permitird que el proyecto de Educacion
Continua se comunique con sus clientes de forma automatica e instantanea, con lo cual
se logra una comunicacién mdaltiple, ya que puede atender a varias personas al mismo

tiempo (p. 9).

I11.- OBJETIVOS.

3.1.- OBJETIVO GENERAL:
Proponer una Estrategia de Gestion de la calidad para mejorar el Servicio de atencion
en el CANU-UTB. 2021.

3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Estrategia de Gestion de la calidad para mejorar el Servicio de atencién en el
CANU-UTB. 2021.
e Estimar los resultados que generara la implementacion de una Estrategia de Gestién

de la calidad para mejorar el Servicio de atencion en el CANU-UTB. 2021.

IV.- JUSTIFICACION.

El proyecto posee una Justificacion tedrica porque tributara a la comunidad del
conocimiento, fortaleciendo los conocimientos existentes y ampliandolos, asimismo,
permitira tener bases solidas para desarrollar mas investigaciones referidas al Servicio
de atencidn asi como a las Estrategia de Gestion de la calidad, elementos necesarios

para asegurar un servicio de atencion adecuado.

Ademas, posee una justificacion practica, porque el conocimiento existente, se
utilizara para contribuir a esclarecer aspectos que expliquen el comportamiento de las
variables investigadas y que permitiran evidenciar que hay dindmicas de abordamiento
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para las diferentes manifestaciones que presenten, las diversas formas en que las
estrategias de gestion de la calidad se pongan en practica, se constituirdn en fortalezas

en el servicio de atencion.

De la misma manera posee una justificacion social porque permitird brindar a la
comunidad en general soluciones a las diferentes situaciones que se presentan y que
no contribuyen a la satisfaccion de los usuarios en este caso los estudiantes. Tener

individuos preparados y valorados permiten una sociedad mas justa y equitativa.

V.- DESARROLLO:
Esta estrategia se centrara en desarrollar:

1° Estrategia de Gestion de la Calidad, para lo cual buscar establecer dinamicas
como:

e Orientacion hacia los resultados.

e Orientacion al usuario (estudiante / padre de familia).

e Liderazgo y coherencia en los objetivos.

e Gestion por procesos y hechos.

e Desarrollo e involucramiento de las personas.

e Aprendizaje, innovacion y mejora continua.

e Desarrollo de alianzas (convenios inter institucionales).

e Responsabilidad social.

e Desarrollar una agenda de trabajo.

e Definir indicadores para los procesos criticos de la organizacion.

e Desarrollo del método PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) que permite
evaluar el método de trabajo y mejorarlo cuando sea necesario.

e Realizar auditorias periodicas.

e Mantener la Alta Direccion siempre conectada a los procesos de Gestion.

e Programar sesiones de formacion, capacitacion y entrenamiento.

e Evaluar periédicamente la infraestructura.

e Implementar un software de gestion

1° Servicio de atencion, para lo cual buscara establecer capacitaciones o talleres en:

e Brinda soporte en tiempo real.
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e Fomenta la empatia en tu equipo.

e Gestiona estratégicamente los datos.

e Recolecta el feedback del estudiante y/o padre de familia.

e Investiga las causas de los problemas mas frecuentes.

e Agiliza los procesos con tecnologia. Atiende con agilidad y eficiencia. Como ya
vimos, el tiempo de respuesta para los estudiantes y/o padres de familia son muy
importantes.

e Invierte en la preparacion de tus equipos.

e Crea nuevos canales de comunicacion con los estudiantes y padres de familia.

e Ten sinceridad y paciencia.

VI.- EVALUACION:

El elaborar una estrategia de gestion de la calidad tiene como finalidad mejorar el
servicio de atencion a los estudiantes y padres de familia que acuden a esta
dependencia con el fin de promover una ensefianza de calidad acompafiada de una

gestidn que promueva el entendimiento entre ambas partes.

Los servidores del CANU-UTB deben socializar las directiva y directrices que se
emiten para un adecuado servicio educativo de nivelacion en la etapa de inicio
universitario, asimismo, se debe asegurar un servicio que refleje satisfaccion en los
estudiantes, servicios que se enmarcan dentro de los parametros de atencion de calidad,
por medio del cual se asegura que los estudiantes que ingresan al proceso de nivelacion
cumplan con los lineamientos de estudio asi como con las demandas documentales que

se exigen en pos de dar cumplimiento estricto al proceso de nivelacién universitaria.

Asimismo, se podréa utilizar como modelo para su aplicabilidad en otras instituciones

educativas universitarias que atraviesan por la misma o similar problematica mostrada.
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