
FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL

Gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en un 

centro de educación inicial, Trujillo 2023. 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:
Ingeniero Industrial

AUTORES:

Jacobo Alcántara, Ingrid Lucero (orcid.org/0000-0002-1527-7788)

Vasquez Castillo, Jarecky del Piero (orcid.org/0000-0002-8762-2560)

ASESOR:

Dr. Benites Aliaga, Alex Antenor (orcid.org/0000-0002-9329-5949)

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión Empresarial y Productiva

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento

TRUJILLO – PERÚ 

2023 



ii 

DEDICATORIA 

A Dios, porque su bondad no 

tiene fin, nos permite sonreír ante 

todos nuestros logros que son 

resultado de su ayuda. 

A nuestros padres y abuelos que 

siempre creyeron en nosotros. 

Gracias por su amor, por su 

sacrificio y por enseñarnos a 

nunca rendirnos ante los 

obstáculos de la vida. 



iii 

AGRADECIMIENTO 

Principalmente agradecemos a 

Dios nuestro creador, a nuestros 

padres y abuelos por su amor y 

motivación, porque siempre 

estuvieron en todo momento a lo 

largo de este sueño, de esta meta 

personal, así como lo están en 

cada logro que vamos 

cumpliendo a lo largo de nuestra 

vida. 

A mi querida alma mater y a todas 

las personas que la conforman, 

les agradecemos de todo 

corazón. No podríamos haber 

llegado hasta aquí sin su apoyo. 

iii 



FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BENITES ALIAGA ALEX ANTENOR, docente de la FACULTAD DE INGENIERÍA Y

ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERÍA INDUSTRIAL de la

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis Completa titulada:

"Gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en un centro de educación

inicial, Trujillo 2023.", cuyos autores son VASQUEZ CASTILLO JARECKY DEL PIERO,

JACOBO ALCANTARA INGRID LUCERO, constato que la investigación tiene un índice

de similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el

cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

TRUJILLO, 27 de Diciembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

BENITES ALIAGA ALEX ANTENOR 

DNI: 41808609

ORCID:  0000-0002-9329-5949

Firmado electrónicamente 
por: ALBENITES  el 27-12-

2023 16:46:49

Código documento Trilce: TRI - 0710000

iv 



FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, JACOBO ALCANTARA INGRID LUCERO, VASQUEZ CASTILLO JARECKY

DEL PIERO estudiantes de la FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA de la

escuela profesional de INGENIERÍA INDUSTRIAL de la UNIVERSIDAD CÉSAR

VALLEJO SAC - TRUJILLO, declaramos bajo juramento que todos los datos e información

que acompañan la Tesis titulada: "Gestión por procesos para mejorar la satisfacción del

cliente en un centro de educación inicial, Trujillo 2023.", es de nuestra autoría, por lo tanto,

declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda

cita textual o de paráfrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtención de otro grado

académico o título profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de la información aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

VASQUEZ CASTILLO JARECKY DEL PIERO

DNI: 76474754

ORCID: 0000-0002-8762-2560

Firmado electrónicamente
por: DVASQUEZCA10 el 13-
02-2024 11:37:29

JACOBO ALCANTARA INGRID LUCERO

DNI: 72558095

ORCID: 0000-0002-1527-7788

Firmado electrónicamente
por: IJACOBOAL13 el 13-
02-2024 11:29:14

Código documento Trilce: INV - 1487005

v 



vi 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

DEDICATORIA .................................................................................................................................ii 

AGRADECIMIENTO ....................................................................................................................... iii 

Índice de contenidos .......................................................................................................................v 

Declaratoria de Autenticidad del Asesor ......................................................................................i v 

I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................................... 10 

II. MARCO TEÓRICO ................................................................................................................ 14 

III. METODOLOGÍA ................................................................................................................ 20 

3.1. Tipo y diseño de investigación: ....................................................................................... 20 

3.2. Variables y operacionalización: ....................................................................................... 21 

3.3. Población, muestra y muestreo ....................................................................................... 22 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: ...................................................... 22 

3.5. Procedimientos: ................................................................................................................. 24 

3.6. Método de análisis de datos: ........................................................................................... 25 

3.7. Aspectos éticos: ................................................................................................................. 25 

IV. RESULTADOS ................................................................................................................... 26 

V. DISCUSIÓN ............................................................................................................................ 66 

VI. CONCLUSIONES .............................................................................................................. 70 

VII. RECOMENDACIONES ..................................................................................................... 71 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS: .......................................................................................... 72 

ANEXOS ......................................................................................................................................... 78 

Índice de figuras  ...................................................................................................................................vi 

Índice de tablas  .................................................................................................................................. vii 

Abstract  ................................................................................................................................................ix 

Resumen  .............................................................................................................................................viii 



vii 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura  1: Diseño de investigación .................................................................................................... 20 

Figura 3. Diagrama de Ishikawa ....................................................................................................... 27 

Figura 4. Pre datos por dimensiones de la satisfacción del cliente ................................................. 30 

Figura 5: Pre prueba de satisfacción del cliente .............................................................................. 31 

Figura 6. Mapa de procesos “Pequeñas Alegrías” ........................................................................... 34 

Figura 7. Diagrama de flujo de Gestión de Enseñanza y Aprendizaje .............................................. 51 

Figura 9. Diagrama de flujo de gestión de Desarrollo y Planeamiento Institucional ....................... 55 

Figura 9. Diagrama de flujo de gestión de matrícula ....................................................................... 59 

Figura 10. Post datos por dimensiones de la satisfacción del cliente .............................................. 60 

Figura 11: Post prueba de satisfacción del cliente ........................................................................... 61 

Figura 12: Prueba de normalidad ..................................................................................................... 61 

Figura 13: Prueba no paramétrica .................................................................................................... 62 

Figura 14: Análisis descriptivo de Calidad de la educación .............................................................. 62 

Figura 15: Análisis descriptivo de servicio administrativo ............................................................... 63 

Figura 16: Análisis descriptivo de atención al apoderado ................................................................ 63 

Figura 17: Análisis descriptivo de ambiente de aprendizaje ............................................................ 64 

Figura 18: Análisis descriptivo de método de enseñanza ................................................................ 64 

Figura 19. Análisis de correlación ..................................................................................................... 65 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1: Técnicas e instrumentos ..................................................................................................... 23 

Tabla 4. Matriz de priorización ......................................................................................................... 28 

Tabla 5. Procesos de la IE. Pequeñas Alegrías .................................................................................. 29 

Tabla 6. Esquema de implementación gestión por procesos .......................................................... 32 

Tabla 7. Inventario de procesos en la I.E. “Pequeñas Alegrías” ....................................................... 33 

Tabla 8: Matriz de priorización de procesos .................................................................................... 48 

Tabla 2: Matriz de operacionalización ............................................................................................. 78 

Tabla 3. Matriz de Ítems ................................................................................................................... 80 



viii 

RESUMEN 

La presente investigación titulada “Gestión por procesos para mejorar la 

satisfacción del cliente en un centro de educación inicial, Trujillo 2023” fue de tipo 

aplicada con enfoque cuantitativo y diseño pre - experimental. Se tuvo como 

población a 132 personas, que son padres de familia de la institución educativa.  Se 

utilizó encuestas, fichas de identificación de procesos, fichas de registro, fichas de 

procesos.  

Como objetivos de la investigación, primero, se diagnosticó la situación actual de la 

gestión por procesos de la institución de educación inicial donde se identificaron 

trece procesos. Posteriormente, se estimó que el 49% de la población de padres 

de familia se encuentra satisfecho, mientras que el 51% está insatisfecho. 

Seguidamente se diseñó e implementó una propuesta de mejora a partir de un 

esquema de gestión por procesos. Luego se elaboró un registro detallado de los 

procesos en un inventario, para posteriormente clasificarlos y codificarlos en el 

mapa de procesos dividiéndose en tres categorías distintas: procesos estratégicos, 

procesos operativos y procesos de apoyo. Como respuesta a la necesidad de 

documentar los procesos se crearon fichas de registro  de procesos y de 

indicadores donde se describe los procesos que se realizan en la institución con el 

fin de elaborar el manual de procesos, al finalizar el tercer objetivo, para la mejora 

de procesos se elaboró una matriz de priorización donde se pudo identificar los 

procesos críticos los cuales fueron tres para la institución educativa: la gestión de 

enseñanza y aprendizaje, la gestión de desarrollo y planeamiento institucional y la 

gestión de matrícula. A raíz de este hallazgo, se procedió a diseñar fichas de 

caracterización para cada proceso, documentación, fichas de indicadores y 

diagramas de flujos.  

Finalmente, después de haberse aplicado la gestión por procesos se llevó a cabo 

un análisis de la variación de la satisfacción del cliente, se calcula que el 79% de 

los padres de familia están satisfechos, mientras que el 21% se muestra 

insatisfecho, es así que se deduce que ha habido una mejora en términos de la 

satisfacción del cliente respecto a la pre - prueba. 

Palabras clave: Gestión por procesos, satisfacción al cliente, educación. 
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ABSTRACT 

This research entitled "Process management to improve customer satisfaction in an 

early education center, Trujillo 2023" was applied with a quantitative approach and 

a pre-experimental design. The population was 132 people, who are parents of the 

educational institution.  Surveys, process identification sheets, registration sheets, 

process sheets were used. 

As objectives of the research, first, the current situation of the management by 

processes of the initial education institution was diagnosed, where thirteen 

processes were identified. Subsequently, it was estimated that 49% of the parents 

are satisfied, while 51% are dissatisfied. Next, an improvement proposal was 

designed and implemented based on a process management scheme. A detailed 

record of the processes was then drawn up in an inventory, which was later 

classified and codified in the process map and divided into three different categories: 

strategic processes, operational processes and support processes. In response to 

the need to document the processes, process and indicator record cards were 

created to describe the processes carried out in the institution in order to prepare 

the process manual. At the end of the third objective, for the improvement of 

processes, a prioritization matrix was prepared to identify the critical processes, 

which were three for the educational institution: teaching and learning management, 

institutional development and planning management, and enrollment management. 

As a result of this finding, we proceeded to design characterization sheets for each 

process, documentation, indicator sheets and flow charts.  

Finally, after having applied the process management, an analysis of the variation 

in customer satisfaction was carried out, it is calculated that 79% of the parents are 

satisfied, while 21% are dissatisfied, so it can be deduced that there has been an 

improvement in terms of customer satisfaction with respect to the pre-test. 

Keywords: Process management, customer satisfaction, education. 
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I.INTRODUCCIÓN

Desde inicios del siglo XX hasta hoy en día, la gestión por procesos ha

desempeñado un papel crucial en todas las organizaciones, se enfoca en todos los

procedimientos que se desempeñan en ellas. Además, este enfoque se orienta

hacia el cliente y promueve la mejora continua de los resultados proporcionados.

Un ejemplo de esto es el sector educativo, que ofrece servicios a la sociedad y tiene

la responsabilidad de formar a las generaciones futuras. Por lo tanto, para inducir

cambios, una vez que se han establecido los objetivos en la misión, visión y valores,

se procede a identificar los procesos clave y estratégicos. Estos deben ser

planificados y evaluados para su análisis, facilitando la toma de decisiones e

implementación de medidas correctivas y preventivas. Cabe destacar que el

modelo de gestión debe ser complementado. (Ruiz, 2019)

La gestión por procesos constituye la base para alcanzar eficacia, eficiencia y

mejora continua en el trabajo de una compañía desde la tercera revolución

industrial. Si bien es cierto, hoy en día estamos en una era digital, por tal motivo es

conveniente poder examinar si continúa siendo relevante para abordar la

complejidad de las organizaciones, del mismo modo comprender la relación con la

creación de capacidades para satisfacer las necesidades y gustos cambiantes de

los clientes en un entorno dinámico. (Piñuela y Quito, 2020)

Sin embargo, evaluar la satisfacción del cliente resulta fundamental para cualquier

empresa, ya que asegura la lealtad y el compromiso hacia el producto o servicio

ofrecido, siendo un factor determinante para el éxito organizacional. Este principio

no excluye al sector educativo, en el cual se consideran como clientes significativos

a los padres de familia. Estos constantemente evalúan diversos aspectos del centro

educativo, como las instalaciones, el enfoque pedagógico, la calidad de los

docentes, el ambiente y otros elementos, influyendo significativamente en la

reputación y eficacia de la institución. (Montero y Cantón, 2020)

A nivel mundial, algunas instituciones de Europa, América del Norte y Sur, han

logrado avances significativos con la ejecución de la gestión por procesos,

especialmente haciendo referencia en la formación universitaria, sin embargo,

existe la necesidad de encontrar un equilibrio entre todos los niveles educativos.

Esto se ha determinado a través de una revisión exhaustiva de estudios, donde se
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han identificado aspectos como la innovación y las particularidades que existen 

entre diferentes instituciones. No obstante, se observa que, en el proceso de 

cumplir con las normas para superar evaluaciones externas, se está alejando de lo 

primordial que es "trabajar en el cliente". Por eso, es fundamental buscar el enfoque 

en la satisfacción del cliente, definiendo los beneficios de la gestión por procesos 

adherida a la educación con el fin de poder asegurar que las instituciones logren 

brindar un servicio que realmente permita que los clientes estén satisfechos.  

(Campaña, et al. 2020) 

En el contexto nacional, las instituciones educativas han presentado deficiencias 

notables en áreas como estrategias metodológicas, procesos operativos y 

procedimientos de apoyo. Estas deficiencias se reflejan en una distribución de 

recursos tardía e ineficaz, afectando el funcionamiento adecuado de las 

instituciones. Estos problemas se evidencian en los resultados de los monitoreos 

realizados, donde las operaciones no cumplen con las expectativas de los padres. 

Además, los procedimientos de apoyo no abordan aspectos cruciales para el 

rendimiento óptimo de los docentes, y los procesos no generan resultados de 

manera oportuna y eficiente, como se observó en visitas inesperadas realizadas 

por observadores. (Ángeles, 2021) 

Debido a que los padres de familia de las instituciones educativas depositan 

grandes esperanzas en la educación que le brindarán a sus hijos, no sería factible 

que la mala calidad del servicio perjudique el desarrollo de los menores. En este 

sentido, como cualquier prestador de servicios, los padres junto con sus hijos 

forman parte de los clientes a quienes las instituciones educativas brindan sus 

servicios. Cabe recalcar que las escuelas, los alumnos, los padres de familia y la 

comunidad en su totalidad deben trabajar juntos para lograr buenos resultados, en 

otras palabras, es una misión común; sin embargo, no se puede negar la gran 

responsabilidad de los centros educativos en este sentido y lo que se requiere es 

perfeccionar la calidad de servicio que se brinda, tomar acciones para cumplir con 

lo se requiere en el país y posibilitar que mejoren las circunstancias sociales, 

económicas y se desarrolle un modelo de gestión de manera óptima para la 

educación de la población. (Gutiérrez, 2018) 
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En el ámbito local, en Trujillo, es importante resaltar que muchas instituciones 

desconocen por completo la satisfacción de los padres de familia en relación con 

los diversos aspectos de sus servicios. Este desconocimiento ha generado cierta 

desconfianza entre los padres. La directora de la escuela bajo estudio, con una 

sólida trayectoria profesional en el sector educativo, comparte su perspectiva sobre 

el modelo de educación tradicional, el cual, según su experiencia, ha formado 

jóvenes sin un verdadero interés por la investigación y el descubrimiento. Es por 

ello que optó por una institución de educación inicial, ya que considera que es la 

base para que los estudiantes, desde temprana edad, desarrollen sus capacidades 

cognitivas, como aprender a leer o contar de manera dinámica, fomentando así el 

interés por la exploración y el análisis. En este contexto, se propone un estudio 

sobre las preferencias de los padres de familia mediante una metodología de 

gestión por procesos. 

En definitiva, la problemática de la empresa tomada para la investigación es que no 

se ha estudiado de manera global a sus clientes, en este caso al padre de familia 

el cual es el principal soporte en la educación de todo nivel educativo, en este caso 

inicial. Además, que la empresa cuenta con sus cimientos y estatutos gerenciales 

de forma empírica y sus procesos no están documentados por escrito todavía. Esto 

podría crear ciertas dificultades en el sistema educativo en cuestión, por lo que se 

requiere conocer si la implementación de gestión por procesos para todas las áreas 

de la empresa, tomando en cuenta con mayor importancia las que se encuentren 

en declive, puede incrementar la satisfacción del cliente. 

Por lo que, de lo expuesto anteriormente la problemática planteada es: ¿La gestión 

por procesos mejora la satisfacción al cliente en una institución de educación 

inicial?  

Se propuso la presente investigación la cual se basó en la siguiente justificación. 

En primer término, se justifica teóricamente, ya que Montero y Cantón (2020) en su 

estudio consideraron determinar el nivel de satisfacción del cliente en el sector 

educativo, empleando un instrumento relacionado el modelo (SERVPERF) 

incluyendo en los ítems los procesos que se manejan en una institución educativa 

pre escolar. La investigación tuvo como objetivo evaluar la satisfacción de los 
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usuarios indirectos a la institución, refiriéndose a los padres de familia no a los 

estudiantes. El método utilizado para el diseño fue el método Delphi con el apoyo 

de 12 expertos donde el cuestionario final con 24 ítems se aplicó a 50 personas con 

hijos estudiantes en nivel educativo básico. Concluyendo que el instrumento 

aplicado logra ser un recurso eficaz para poder identificar los elementos relevantes 

de la institución que abarcan todas las áreas se relacionan de forma positiva con 

respecto al modelo de satisfacción al cliente.  

A nivel metodológico, la justificación de este estudio se basó en el uso de técnicas, 

como la aplicación ficha de registro de datos y de cuestionarios a los padres de 

familia o apoderados de una institución educativa respecto a los procesos de la 

misma. El objetivo es implementar una metodología gestión por procesos. Para 

ejecutar la investigación, se optó por identificar los procesos de la institución, como 

no estaban documentados se procedió a elaborar fichas de procesos, lo que sirvió 

para implementar herramientas como mapeo de procesos y diagramas de flujo para 

facilitar la gestión y promover una mejora. Es así que después de evaluar la 

situación actual y medir la satisfacción de los padres de familia se realizó la 

implementación de una mejora a través del manual de procesos. 

El estudio realizado se justificó en términos prácticos debido a que los resultados 

obtenidos fueron de utilidad para el desarrollo de investigaciones futuras sobre los 

mecanismos a implementar por parte de las instituciones que quieran documentar 

sus procesos, asimismo, se mostró alternativas de solución a una institución, con 

el fin de mejorar la satisfacción del cliente. Además, sirvió como un aporte para 

estimar el desempeño de los procesos, y en última instancia, brindar una forma de 

poner en práctica la gestión de procesos de una institución educativa, para generar 

un impacto positivo en la satisfacción de los clientes. 

El objetivo general de la investigación fue implementar la gestión por procesos para 

mejorar la satisfacción al cliente de un centro de educación inicial, Trujillo 2023. 

Como objetivos específicos se tuvo: Diagnosticar la situación actual de la gestión 

por procesos de la institución de educación inicial. Analizar la satisfacción actual 

del cliente de la institución de educación inicial. Diseñar y aplicar la gestión por 

procesos en la institución de educación inicial. Medir la satisfacción del cliente 

después de la mejora en la institución de educación inicial. La hipótesis de la 
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presente investigación fue que la gestión por procesos mejora la satisfacción al 

cliente en una institución de educación inicial. 

II.MARCO TEÓRICO 

En el ámbito internacional, se ha realizado un estudio para evaluar la 

implementación de la gestión de procesos en empresas comerciales especialmente 

en las (MIPyMES) de la ciudad de Esmeraldas ubicada en Ecuador. Se empleó un 

enfoque cuantitativo con métodos descriptivos e inferenciales, utilizando un estudio 

sobre una muestra de 301 propietarios de dichas empresas. Los resultados revelan 

que, en promedio, el 97,8% de las MIPYMES carecen de haber implementado la 

gestión por procesos en su funcionamiento diario. Este hecho se considera un 

factor relevante que afecta las finanzas, los procesos internos, la relación con el 

cliente y la gestión de recursos humanos. La ausencia de actividades sistemáticas 

que aborden estos aspectos tiene un impacto relevante en la retención y 

satisfacción del cliente. Es importante destacar que solo un pequeño porcentaje, el 

2,2%, de las MIPYMES ha adoptado la gestión por procesos. Los hallazgos 

obtenidos están sujetos a un análisis detallado sobre sus implicaciones. (Mila, et al. 

2019)  

A nivel nacional, según la investigación de Cabrera (2021), consistente con la 

misión de la institución de Educación en Humanidades y Tecnología, tuvo como 

objetivo principal en este estudio lograr mejorar la gestión académica para 

aumentar la satisfacción de la comunidad educativa antes mencionada. Las 

acciones tomadas aumentaron la satisfacción general del cliente externo del 65% 

al 94%. Los datos recopilados de los cuestionarios referente a satisfacción se 

proporcionaron a los alumnos en tres oportunidades durante la fase de mejora. 

De igual forma, Chavez y Soles (2020) realizaron un estudio en el ámbito nacional, 

titulado: “Gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en RyS, 

Lima, 2020”. Cuyo objetivo general fue diagnosticar la manera en que la gestión de 

procesos afecta directamente a la satisfacción del cliente en la empresa. El método 

utilizado fue el análisis documental utilizando como herramienta los formularios de 

registro. El resultado obtenido fue positivo porque el nivel de significancia de la 

hipótesis alternativa fue 0.003, por lo que la hipótesis nula se rechaza y se acepta 
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la hipótesis alternativa. En conclusión, se dice que el error de gestión del 0,3% es 

un fenómeno positivo, lo que significa que la gestión contribuirá a mejorar la 

satisfacción del cliente. Esta contribución incluye mejorar las condiciones laborales 

de los empleados, fortalecer las estructuras y garantizar una excelente calidad, 

comunicación y seguridad para quienes confiaron plenamente en el servicio. 

Por otro lado, un estudio realizado utilizando el método American Customer 

Satisfaction Index (ACSI), se centra en medir la satisfacción del cliente. La 

recopilación de datos se ha realizado mediante un cuestionario tipo Likert, 

compuesto por 13 preguntas acerca del proceso de gestión y 17 preguntas acerca 

de la satisfacción del cliente, totalizando 30 preguntas. Se empleó el software 

estadístico SPS para determinar la confiabilidad, por medio del alfa de Cronbach 

donde se obtuvo un 0,893, lo que nos indica un nivel alto de consistencia. En última 

instancia, se identificó una correlación "muy positiva" de 0,794, así se pudo 

determinar que existe relación entre la Gestión por procesos y la satisfacción de los 

clientes externos. Este estudio destaca la contribución de mejoras potenciales a 

través de la gestión de procesos cuando se consideran ambas variables de manera 

conjunta. (Palomino, 2021) 

Además, en el contexto nacional, Cortez (2018) en su estudio titulado “Gestión de 

procesos y satisfacción del cliente de la Secretaría General del Comando Naval” 

tuvo como finalidad principal identificar la relación que existe entre la gestión de 

procesos y la satisfacción del cliente. al secretario general del Comando Supremo 

Naval. El estudio se realizó mediante métodos cuantitativos. Este estudio fue un 

estudio basal y correlacional con un diseño no experimental. La muestra estuvo 

compuesta de 40 empleados donde los resultados se obtuvieron por medio de una 

encuesta. La fiabilidad de la herramienta se evaluó mediante el índice de fiabilidad 

de Cronbach: 94,9% para la gestión de procesos y 80,2% para la satisfacción del 

cliente. Para el análisis de los datos se adquirió el programa SPSS v.24 por los 

datos obtenidos se procedió a utilizar una prueba no paramétrica de correlación 

Rho de Sperman. Para finalizar se mostró como resultado una prueba altamente 

significativa con un valor de p de 0,000 < 0,05. Estos resultados indican que existe 

una relación directa entre la gestión de procesos y la satisfacción del cliente en el 

Cuartel General de la Marina.  
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A nivel local, Flores (2021) en su investigación ha desarrollado una propuesta 

haciendo referencia a un modelo de gestión por procesos para mejorar la 

satisfacción del cliente en una institución de nivel primario en La Libertad para el 

año 2020. La fundamentación teórica se sustenta en la generación de conocimiento 

a partir de las teorías preexistentes sobre la metodología de gestión sustentada en 

procesos y en la aplicación de dichas teorías en una organización con el fin de 

comprobar que la utilización de herramientas de gestión contribuye a mejorar la 

satisfacción del usuario. Además, la necesidad de mejorar la satisfacción del cliente 

en un entorno del nivel primario mediante el desarrollo de una estrategia o 

herramienta de gestión de procesos es razonable. La satisfacción de los clientes 

de la organización se ha determinado mediante la realización de una encuesta con 

los resultados obtenidos tanto por los encuestados como por parámetros. En 

general, la satisfacción del cliente fue satisfactoria, aunque se identificaron áreas 

de mejora. Se incluyen indicadores para cada proceso a implementar y el resultado 

es un manual de procesos para el diseño de mejoras de gestión a implementar en 

la institución.  

Con la finalidad de respaldar esta investigación, se presentan detalladamente los 

conceptos que están asociados a las variables involucradas en el estudio. 

Según Martínez y Cegarra (2019), “La gestión por procesos se puede definir como 

una aplicación basada en procesos para gestionar toda una organización, así como 

una serie de actividades que agregan valor a los recursos para lograr resultados”. 

Según Flores y Núñez, (2021) tiene en cuenta a la gestión por procesos como el 

modelo que promueve mejora continua de las actividades realizadas en una 

organización y su aplicación en compañía del desarrollo del sistema de 

administración, para determinar su dirección y enfoque el método de gestión del 

valor se orienta a las necesidades de la opinión pública. 

Asimismo, como dimensiones de la variable en cuestión se tiene, según Hernando 

(2019), acerca de la documentación de procesos refiere que se enfoca en 

documentar e implementar procedimientos para garantizar la consistencia y la 

mejora en la efectividad al ofrecer servicios para la mejora continua con base en 

los fundamentos de la calidad total. 
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𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 = (
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
) × 100% 

Seguidamente, según Quiroa (2019) el diseño de procesos que comienza con la 

evaluación de ellos; modelos de referencia de procesos desarrollados por 

organizaciones de estándares de la industria (como SCOR o TOM) o consultores 

externos; o “Green field” – ideas con experiencia e ideas del equipo de desarrollo 

de procesos.  

Diseño de procesos = Número de procesos diseñados y documentados 

También, según (Pacheco 2021) menciona que es de gran importancia realizar la 

optimización de gestión por procesos porque es una herramienta que ayuda al logro 

de los objetivos institucionales y así este puede impactar positivamente en el 

bienestar de toda una población, por ello se tomó como una dimensión. 

𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 = (
𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑜𝑝𝑡𝑖𝑚𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
) × 100% 

Según Arbildo (2020), la medición y el control de procesos se utilizan en todas las 

industrias porque contribuyen a mejorar la eficacia de los procedimientos, y en 

consecuencia mejoran la calidad del producto final. Esto conduce a mayores 

ganancias y un mejor posicionamiento frente a la competencia. 

Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑚𝑝𝑒ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 = (
𝑆𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
) 

Según Francisco (2019), la mejora continua es un proceso orientado a la acción del 

equipo que afirma que la hoja de ruta de mejora para lograr la excelencia es 

propiedad de todos en la organización y debe seguirse. Esto significa que tanto la 

implementación del sistema como la organización están en constante aprendizaje, 

apegados a la filosofía de gestión y participación de todos. 

Mejora continua = Número de mejoras implementadas 

Como parte de los instrumentos empleados para la implementación de la mejora, 

según (García, 2020) Un mapeo de procesos permite visualizar de manera clara y 

estructurada los diferentes procesos que se llevan a cabo en la institución. Ayuda 

a identificar las interrelaciones entre ellos y a identificar oportunidades de mejora. 
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Según (Macneil, 2022) el diagrama SIPOC es una herramienta que muestra 

gráficamente las entradas, actividades y salidas del proceso en un mapa claro y un 

proceso paso a paso, también incluye elementos como clientes o proveedores con 

el fin de saber cómo elegir el proceso para el análisis. 

Por otra parte, (Huerta, 2016) menciona que el diagrama de flujo de procesos es 

un instrumento clave para definir, refinar y documentar un proceso. Un diagrama 

de procesos adquiere su estado escrito cuando ha sido "estandarizado" en su forma 

final a través de cálculos exhaustivos y discusiones; es el único documento 

autorizado utilizado para definir, construir y mantener un proceso. Permite 

identificar posibles cuellos de botella y puntos de mejora en el proceso. 

Por otro lado, según (Miranda y Romero, 2021).  Para lograr la satisfacción del 

cliente, es muy importante considerar cómo funciona la mente del consumidor. 

Varios departamentos dentro de la empresa están involucrados en este análisis, 

como finanzas, marketing, ventas. El seguimiento postventa también es de gran 

ayuda para conocer y saber mantener la satisfacción del cliente. 

Como ha señalado (Bada 2021), muchos investigadores han mostrado un gran 

interés por conocer los factores que impactan en la satisfacción del cliente y; 

además, dado que no hay consenso, han desarrollado diferentes modelos para 

cumplir con diferentes requisitos ley de cerca y de lejos. 

Del mismo modo, como dimensiones de la variable en cuestión se tiene según 

(Martínez, 2019), la calidad del sistema educativo es lo que se obtiene de la 

integración de aspectos como pertinencia, pertinencia, eficacia interna, eficacia 

externa, impacto, integralidad, eficiencia y equidad. 

 

Además, según (Baldeon 2021), el servicio administrativo se refiere a actividades 

que pueden incluir programación, organización, integración, gestión y monitoreo de 

diversas áreas y recursos de la organización, como recursos humanos, finanzas, 

marketing, logística, etc. El aprovisionamiento es esencial para el éxito y la 
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eficiencia de una organización, ya que permite tomar decisiones informadas y 

optimizar los recursos disponibles. 

(
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Según (Córdoba 2021), el desarrollo integral tiene como objetivo lograr la felicidad 

humana integral física, intelectual, espiritual, social y económica. Esto significa una 

relación armoniosa entre el estudiante y el medio, lo que requiere una educación 

integral. 

(
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑎𝑟𝑟𝑜𝑙𝑙𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Según (Castro 2019), el ambiente es donde se desarrolla el proceso de enseñanza 

y aprendizaje. Siendo construidos con el fin de crear un aprendizaje adecuado para 

que los estudiantes se relacionen entre ellos y el maestro. Están diseñados 

específicamente para promover situaciones de enseñanza mediante la 

organización proactiva de los recursos de instrucción, el tiempo y las interacciones 

que tienen lugar en ellos. 

(
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑎𝑚𝑏𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Según (Paneque 2021), el método de enseñanza se refiere diferentes secuencias 

de acciones por parte de los docentes que provocan acciones y modificaciones 

específicas en los estudiantes en función del logro de metas establecidas. 

(
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑚é𝑡𝑜𝑑𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 
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III.METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación:  

3.1.1. Tipo de investigación: La investigación fue de tipo aplicada con enfoque 

cuantitativo. Se afirma que este tipo de investigación responde a preguntas 

específicas. Además, en dicha investigación, la atención va centrada en la 

resolución de problemas prácticos y en cómo se pueden aplicar las teorías 

generales en la práctica. Su motivación está orientada a resolver problemas que se 

presentan en un momento determinado. (Hernández, et al., 2017) 

 

3.1.2. Diseño de investigación: Esta investigación fue preexperimental. El diseño 

preexperimental se refiere a estudios que intencionalmente manipulan una, dos o 

más variables independientes corroborando los efectos de tales manipulaciones en 

una o más variables dependientes controladas. El investigador creó un escenario 

para tratar de explicar cómo esto afectó a los participantes en comparación con los 

no participantes. Los diseños experimentales se utilizan cuando un investigador 

tiene la intención de determinar el posible impacto de una causa manipulada. 

(Hernández, et al., 2017) 

Figura  1: Diseño de investigación 

 

G: Institución educativa de educación inicial Pequeñas Alegrías 

O1: Satisfacción del cliente antes de la mejora 

O2: Satisfacción del cliente después de la mejora 

X: Gestión por procesos 
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3.2. Variables y operacionalización: 

 

La variable 1 del estudio de investigación es gestión por procesos, considerada la 

variable independiente, mientras que la variable 2 es la satisfacción del cliente 

siendo la variable dependiente. (Ver anexo 1) 

 

Variable 1 

 

Definición conceptual de gestión por procesos:  

La gestión por procesos está enfocada en los clientes, y todas las acciones se 

realizan con el fin de cumplir con las perspectivas de estos. Estas actividades están 

interconectadas, agregando valor y creando una cadena de actividades que 

interactúan entre sí. Todos los empleados de la organización deben comprender la 

relevancia de las actividades que ejecutan y cómo contribuyen al valor agregado 

en cada etapa. Por este motivo, también es importante la forma en que se distribuye 

la organización. (Salimbeni, 2019) 

 

Definición operacional de gestión por procesos: La variable 1 que es gestión 

por procesos debe analizarse mediante una ficha de identificación de procesos, 

para realizar un inventario de procesos y construir el mapa de procesos donde se 

evidenciarán los procesos en fichas de registro y flujogramas estructurados en el 

manual de procesos. (Hilario, 2021) 

 

Variable 2 

 

Definición conceptual de satisfacción al cliente:  

La satisfacción se refiere a la percepción subjetiva que tiene el consumidor del 

producto o servicio adquirido. Es un resultado instantáneo que muestra en qué 

medida se cumplieron sus expectativas y qué tan satisfecho está con su consumo. 

La satisfacción puede variar a lo largo del tiempo y está influenciada por diversos 

factores. (Zárraga, et al.,2018) 
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Definición operacional de satisfacción al cliente: La variable en estudio es la 

satisfacción al cliente la cual debe medirse mediante un cuestionario el cual 

permitirá medir las siguientes dimensiones respecto a la institución como: calidad 

de la educación, servicio administrativo, atención al cliente, ambiente de 

aprendizaje y método enseñanza. (Montero y Cantón, 2020) 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1. Población:  

Se define como población al conjunto de todos los casos que están acorde con 

determinadas especificaciones. (Hernández, et al., 2017) 

 

La población se compone de 132 padres de familia de la institución de educación 

inicial Pequeñas Alegrías 

 

3.3.2. Muestra:  

Definiendo a la muestra, es básicamente un fragmento de la población. En otras 

palabras, es una parte más pequeña de los elementos que conforman este conjunto 

específico, identificados por atributos. En la práctica, se considera imposible medir 

a toda una población, por lo que se extrae o selecciona la llamada muestra, pero 

este subconjunto, por supuesto, debe ser verdaderamente representativo de la 

población. (Hernández, et al., 2017) 

 

Por conveniencia, como la población es finita, la muestra es de la totalidad de 

padres de familia. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  

 

Para la consecución de los cuatro objetivos específicos, se implementó ciertas 

técnicas y herramientas, las cuales han sido detalladas en la siguiente tabla: 
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Tabla 1: Técnicas e instrumentos 

FASE DE 

ESTUDIO 

FUENTES DE 

INFORMACIÓN/

INFORMANTES 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 
TRATAMIENTO/

PROCESO 

RESULTADOS 

ESPERADOS 

Diagnosticar 

la situación 

actual de la 

gestión por 

procesos de 

la institución 

de 

educación 

inicial,2023 

Directora de la 

institución 

Análisis 

documental/

Encuesta 

Ficha de registro/ 

Cuestionario 

Extracción de 

información 

Realizar un 

diagnóstico 

situacional de la 

institución 

educativa para 

determinar los 

puntos críticos. 

Analizar la 

satisfacción 

actual del 

cliente de la 

institución 

de 

educación 

inicial,2023 

Padres de 

familia 
Encuesta Cuestionario 

Extracción de 

información 

Determinar la 

satisfacción de 

los padres de 

familia de la 

institución de 

educación inicial. 

 Diseñar y 

aplicar la 

gestión por 

procesos en 

la institución 

de 

educación 

inicial,2023. 

Estudios 

previos/Libros/

Autores 

Análisis 

documental 

Ficha de registro 

de información 

Análisis de 

información 

Desarrollar la 

implementación 

de estrategias 

según la 

organización de 

los procesos que 

realizan. 

Medir la 

satisfacción 

al cliente 

después de 

la mejora en 

la institución 

de 

educación 

inicial, 2023 

Padres de 

familia 
Encuesta Cuestionario 

Análisis de 

información 

Determinar la 

satisfacción del 

cliente después 

de la mejora. 
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3.5. Procedimientos: 

  

La institución se comprometió con la investigación y se declaró mediante el 

documento solicitud (Ver anexo 3), que se realizó el trabajo en ella. 

Para determinar el primer objetivo “Diagnosticar la satisfacción actual del cliente de 

la institución de educación inicial”, la dirección de la institución fue elegida como 

fuente de información y se aplicó una ficha de registro de datos (Ver anexo 2A1) 

como método de identificación de los procesos necesarios para desarrollarlos en 

un esquema de procesos. (Tabla 5) 

 

Por otra parte, para ejecutar el segundo objetivo “Analizar la satisfacción actual del 

cliente de la institución de educación inicial” se obtuvo información de la muestra 

que son los padres de familia, luego se utilizó como método una encuesta y se 

recopiló información utilizando la herramienta cuestionario (Ver anexo 2A1), 

después se hizo un análisis de los datos en Excel. 

 

Posteriormente, para el tercer objetivo “Diseñar y aplicar la gestión por procesos en 

la institución de educación inicial” se eligió los antecedentes de estudios previos y 

libros como fuente de información, se realizó un esquema de aplicación de la 

gestión por procesos (Ver Tabla 6), asimismo, un inventario de procesos (Ver tabla 

7) y mapa de procesos (Ver Figura 6) con el fin de estudiar el funcionamiento del 

sistema de la institución, y obtener una visión general de todos los procesos. Lo 

considerado para la documentación fue la realización de fichas de procesos (Ver 

anexo 5) que brindó la oportunidad comprender el procedimiento real utilizado por 

la institución en sus procesos. 

 

Finalmente, para el cuarto objetivo “Medir la satisfacción del cliente después de la 

mejora en la institución de educación inicial”. Se obtuvo información de la muestra 

que son los padres de familia, luego se utilizó como método una encuesta y se 

recopiló información utilizando la herramienta cuestionario (Ver anexo 2A1), 

después se hizo un análisis de los datos en Excel con el fin de evidenciar la 

satisfacción del cliente respecto a las mejoras realizadas. 
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3.6. Método de análisis de datos:  

 

Se ha utilizado la estadística descriptiva logrando la obtención de una visión 

requerida en recopilar, organizar y simplificar los datos, presentando los registros 

en cuadros con la finalidad de poder evaluar los procesos que tienen lugar en 

implementación. 

Se usó la estadística inferencial para poder ajustar una hipótesis general utilizando 

el software SPSS y Excel para registrar los datos del instrumento de satisfacción. 

3.7. Aspectos éticos: 

 

Este estudio ha implicado el cumplimiento ético de garantizar la confiabilidad y 

validez de todos los datos recopilados, y de las normas profesionales establecidas. 

Asimismo, se ha dado el debido crédito a los autores citando adecuadamente las 

referencias bibliográficas, siguiendo las pautas de la norma ISO 690 de la 

universidad. 
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IV.RESULTADOS 

4.1. Diagnóstico de la situación actual de la gestión por procesos de la 

institución de educación inicial. 

La investigación estuvo centrada en una institución educativa nivel inicial en la 

ciudad de Trujillo, departamento de la Libertad, fundada en el año 2000 la cual es 

de inversión privada que lleva 23 años en funcionamiento, comprometida con el 

desarrollo integral de los estudiantes, buscando la excelencia académica y 

formativa mediante la promoción de valores en la sociedad y una gestión 

educativa eficiente, en mejora continua y en colaboración con toda la comunidad 

educativa. Hasta la actualidad, cuenta con 28 colaboradores entre personal de las 

áreas administrativas, de dirección, pedagógicas y limpieza. En esta organización 

se matriculan alrededor de 150 niños al año. 

Con respecto a la estructura organizativa, está conformada por 5 áreas: dirección, 

promotoría, personal administrativo, departamento de psicología y coordinación 

de personal docente. 

Figura 2. Organigrama de la institución educativa “Pequeñas Alegrías”

 

Fuente: IE Pequeñas Alegrías 
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Para diagnosticar la situación en que se encuentra la empresa, se realizó una 

entrevista a la directora de la institución, la cual respondió un formato de preguntas 

respecto a la gestión por procesos (Anexo 2A2), donde hizo énfasis que está en la 

regularización de sus procesos. Asimismo, se levantó una ficha de identificación de 

procesos para determinar con que áreas cuenta la institución de educación inicial y 

si cuenta con procesos documentados (Anexo 2A1), por lo que se diagnosticó que 

la empresa carece de datos históricos relacionados con la gestión por procesos 

como una forma de mejorar sus operaciones con respecto al padre de familia que 

es la base fundamental de su servicio según la directora. Esto significa que no se 

dispone de información previa antes de la implementación de la gestión por 

procesos. Sin embargo, al aplicarla en la investigación, se buscó establecer un 

punto de partida para la ejecución de diversas estrategias de mejora. 

Es por ello, que se ha realizado un diagrama de causa - efecto para identificar las 

irregularidades existentes en los diferentes procesos de la institución educativa. 

Figura 3. Diagrama de Ishikawa 

 

Del diagrama de causa - efecto se ha elaborado una matriz de priorización para la 

definición de las causas críticas que necesitaron solución inmediata. 
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Tabla 4. Matriz de priorización 

  

Según la matriz priorización el incumplimiento de procesos (65), la falta de 

instrumentos de gestión como manual de operaciones y funciones (62), personal 

insuficiente (60), la demora en los procesos de matrícula y pagos (59), son los 

cuatro criterios que tienen mayor peso; por ello mediante el diagnóstico de la tabla 

presentada existe un problema que abordar referente al incumplimiento de los 

procesos. 

Posteriormente, se ha identificado mediante la entrevista aplicada a la directora de 

la institución que son cinco (05) áreas que desempeñan en la organización, y trece 

(13) procesos que se realizan, los cuales se encuentran de forma empírica, 

adicionando que no cuentan con flujogramas, fichas de procesos, ni de indicadores. 

Como respuesta a esta necesidad se implementará la gestión por procesos, 

esquematizando un diseño para su aplicación.  

MATRIZ DE PRIORIZACIÓN DE DEFICIENCIAS DE LA I.E. 

Incumplimiento de los procesos 16 16 16 17 65 

Falta de instrumentos de gestión (MOF) Manual de 
organización y funciones. 16 16 15 16 62 

Personal insuficiente  15 15 14 15 60 

Demora en los procesos de admisión, pago de pensiones 15 15 14 15 59 

Falta de coordinación en el desarrollo del aprendizaje de 
estudiantes 12 12 11 12 47 

Falta de capacitación al personal administrativo 10 11 10 11 42 

Falta de disponibilidad de información hacia el padre de 
familia 10 10 9 10 39 

Incumplimiento de las políticas de la I.E. 9 9 9 9 36 
Incumplimiento del reglamento interno. 9 9 8 9 35 
Poca comunicación con los padres de familia. 8 8 8 8 33 
Poca gestión y planificación de actividades. 7 7 6 7 26 

Falta de estrategias para la evaluación del estudiante 6 6 6 6 23 

Falta de talleres 3 3 3 3 13 
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De la información extraída se muestra una tabla con los procesos actuales de la 

institución educativa y sus respectivas áreas. 

Tabla 5. Procesos de la IE. Pequeñas Alegrías 

N° ÁREAS PROCESOS 

1 

PROMOTORÍA 

GESTIÓN DE DESARROLLO Y 

PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL 

2 GESTIÓN DE RELACIONES 

INTERINSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS 

3 GESTIÓN DE CALIDAD 

4 

DIRECCIÓN 

GESTIÓN DE MATRÍCULA 

5 GESTIÓN DE PLANIFICACIÓN DE 

APRENDIZAJES 

6 GESTIÓN DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE 

7 
COORDINACIÓN 

FORTALECIMIENTO DEL DESEMPEÑO 

DOCENTE 

8 
PSICOLOGÍA 

GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA Y 

PARTICIPACIÓN ESCOLAR 

9 
COORDINACIÓN 

GESTIÓN DE PROMOCIÓN Y GRADUACIÓN 

DEL EDUCANDO 

10 

PERSONAL ADMINISTRATIVO 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

11 ADMINISTRACIÓN DE LA 

INFRAESTRUCTURA, LOS SERVICIOS 

BÁSICOS Y COMPLEMENTARIOS 

12 ADMINISTRACIÓN DE LOS BIENES, 

RECURSOS Y MATERIALES EDUCATIVOS 

13 ADMINISTRACIÓN DE LOS RECURSOS 

ECONÓMICOS 
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4.2. Análisis de la satisfacción actual del cliente de la institución de 

educación inicial. 

Con el objeto de medir la variable dependiente, la cual hace referencia a la 

satisfacción del cliente se analizó con una pre prueba mediante una encuesta, 

para la evaluación se empleó el cuestionario SERVQUAL en la escala de Likert, 

durante el transcurso del mes de agosto del año 2023. De esta manera, se 

recopilaron los datos iniciales relacionados con la variable dependiente. 

Figura 4. Pre datos por dimensiones de la satisfacción del cliente 

 
Nota: Resultados obtenidos de la encuesta realizada a los padres de 

familia de una institución de educación inicial, Trujillo 2023. 

Interpretación: 

Según la Figura 4, el 57% de los padres de familia opinaron estar satisfechos con 

la calidad de educación mientras que el 8% expresaron estar regularmente 

satisfechos. Lo que indica que la I.E. brinda calidad de educación según los padres 

de familia ya que indicaron que se encuentra en un nivel bueno. 

En lo que respecta a la dimensión de servicio administrativo el 54% de los padres 

de familia indicó estar regularmente satisfecho, sin embargo, solo el 9% consideró 

estar completamente satisfecho. Esto sugiere que el servicio administrativo tiene 

un nivel regular de atención al padre de familia lo cual tiene que mejorarse. 
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En cuanto a la dimensión de atención al cliente el 43% de los padres de familia 

opinaron que se encuentran insatisfechos y solo el 4% expresó estar satisfecho, 

esto indica que la I.E. debe comprender mejor las necesidades específicas de sus 

clientes ya que se encuentra en un nivel malo. 

Por otro lado, el 56% de los padres de familia informó estar satisfecho en relación 

al ambiente de aprendizaje mientras que el 16% señaló estar insatisfecho, lo que 

indicó que la institución educativa tiene un nivel bueno en el ambiente de 

aprendizaje porque les brinda a los padres confianza y seguridad. 

Finalmente, en la dimensión método de enseñanza el 38% de los padres de familia 

manifestaron estar completamente satisfecho, mientras que el 20% señaló estar 

insatisfecho. Lo que indica que la planificación del método de enseñanza es buena 

según los padres de familia. 

En conclusión, se esperaba que los clientes se mostraran completamente 

satisfechos con la institución. Si bien es cierto indicaron estar satisfechos con la 

calidad de educación, el ambiente de aprendizaje y el método de enseñanza; no 

obstante, los servicios administrativos y la atención al cliente son deficientes.  

Figura 5: Pre prueba de satisfacción del cliente 

 

 

Interpretación: De la Figura 5 se estima que el 49% de la población de padres de 

familia se encuentra satisfecho, mientras que el 51% está insatisfecho, por lo tanto, 

se deben tomar medidas correctivas para mejorar el grado de satisfacción. 
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4.3. Diseño y aplicación de la gestión por procesos en la institución de 

educación inicial. 

Dentro del contexto del tercer objetivo específico de la investigación, se diseñó e 

implementó una propuesta de mejora a partir de un esquema de gestión por 

procesos. 

Tabla 6. Esquema de implementación gestión por procesos 

Esquema de implementación gestión por procesos 

Fase I: Determinación de Procesos 

Análisis de los documentos de gestión 

Elaboración del inventario procesos 

Elaboración del mapa de procesos 

Elaboración de las fichas técnicas de 

procesos e indicadores. 

Difusión de los documentos de gestión 

por procesos aprobados. 

Fase II: Seguimiento, Medición y 

Análisis de Procesos 

Medición de indicadores de procesos 

Identificación de oportunidades de 

mejora 

Priorización de Mejoras 

Fase III. Mejora de procesos 

Caracterización de procesos 

Documentación de procesos 

Elaboración de ficha técnica de 

indicadores 

Diagrama de flujo del proceso 

Fuente: Guía de TC 

 

Como primer paso tenemos la identificación de procesos clave que se pudo definir 

mediante el análisis de los documentos de gestión. Para llevar a cabo el diseño se 

elaboró un registro detallado de los procesos en un inventario, para posteriormente 

clasificarlos y codificarlos en el mapa de procesos, dividiéndolos en tres categorías 

distintas: procesos estratégicos, procesos operativos, y procesos de apoyo, como 

se ilustra a continuación: 
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Tabla 7. Inventario de procesos en la I.E. “Pequeñas Alegrías” 

N° CÓD. NIV. O PROCESOS 

1 
PE01 

GESTIÓN DE DESARROLLO Y 

PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL 

2 
PE02 

GESTIÓN DE RELACIONES 

INTERINSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS 

3 PE03 GESTIÓN DE CALIDAD 

4 PM01 GESTIÓN DE MATRÍCULA 

5 PM02 GESTIÓN DE PLANIFICACIÓN DE 

APRENDIZAJES 

6 PM03 GESTIÓN DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE 

7 PM04 FORTALECIMIENTO DEL DESEMPEÑO 

DOCENTE 

8 PM05 GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA Y 

PARTICIPACIÓN ESCOLAR 

9 PM06 GESTIÓN DE PROMOCIÓN Y GRADUACIÓN 

DEL EDUCANDO 

10 PA01 ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

11 PA02 ADMINISTRACIÓN DE LA 

INFRAESTRUCTURA, LOS SERVICIOS 

BÁSICOS Y COMPLEMENTARIOS 

12 PA03 ADMINISTRACIÓN DE LOS BIENES, 

RECURSOS Y MATERIALES EDUCATIVOS 

13 PA04 ADMINISTRACIÓN DE LOS RECURSOS 

ECONÓMICOS 

 

 

Posteriormente, se observa el diseño y la representación gráfica de los procesos 

que se llevan a cabo en la institución educativa. El mapa de procesos se diseñó 

considerando que se tiene estructurado de forma empírica los procesos.
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Figura 6. Mapa de procesos “Pequeñas Alegrías” 
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Como respuesta a la necesidad de documentar los procesos se crearon fichas 

de registro de procesos y fichas de indicadores que describen los procesos 

que se llevan a cabo en la institución con el fin de elaborar el manual de 

procesos. 

 

1. Gestión de Desarrollo y Planeamiento Institucional 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE DESARROLLO Y PLANEAMIENTO 
INSTITUCIONAL PE01  26-10-23  

MISIÓN DEL PROCESO 

Proporcionar un entorno de aprendizaje óptimo para niños de nivel inicial, garantizando la calidad 
de la educación y el bienestar de los estudiantes. Involucra la planificación, implementación y 

seguimiento de políticas, programas y recursos educativos. 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Formular el PEI 
• Formular el PCI 
• Formular el PAT 
• Establecer el RI 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Dirección de la Institución 
• Equipo Pedagógico 
• Personal de Apoyo y Administrativo 
• Padres y Representantes 

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

- Datos de la institución 
- Información de los recursos disponibles 

- Documentos PEI, PCI y PAT elaborados 
-Planes estratégicos elaborados  

REGISTROS/ARCHIVOS 

• Plan Estratégico Institucional (PEI) 
• Registros de Reuniones y Minutas 
• Registros de Evaluaciones 

INDICADORES  

• Indicador de gestión estratégica 
• Índice de cumplimiento de planes 

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Plan de Estudios de Educación Inicial. 
• Planes de Lecciones y Material Educativo. 
• Registros de Asistencia y Evaluaciones de Desempeño. 
• Informes de Seguimiento y Evaluación. 
• Documentos de Políticas y Regulaciones Internas. 
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2. Gestión de Relaciones Interinstitucionales y Comunitarias 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE RELACIONES 
INTERINSTITUCIONALES Y COMUNITARIAS  PE02 26-10-23 

MISIÓN DEL PROCESO 

Fomentar la colaboración, la participación y el apoyo mutuo para enriquecer la experiencia 
educativa de los niños en edad preescolar.  
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Articular proyectos y programas  
• Promover alianzas interinstitucionales 
• Desarrollar mecanismos de articulación con la comunidad 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Dirección de la Institución 
• Equipo de Relaciones Comunitarias 
• Consejo de Padres y Representantes 
• Personal Docente y Administrativo 

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

Las metas y estrategias de la organización 
Documentación de todas las relaciones 

interinstitucionales y comunitarias establecidas, 
incluyendo acuerdos y otros registros.  

REGISTROS/ARCHIVOS 

• Registro de Contactos 
• Convenios y Acuerdos 
• Correspondencia 

INDICADORES  

• Número de colaboraciones y acuerdos interinstitucionales. 
• Nivel de participación de los padres y representantes en las actividades escolares. 

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Acuerdos y contratos de colaboración con instituciones externas. 
• Registros de participación de los padres en eventos y reuniones escolares. 
• Informes de impacto de programas comunitarios en el aprendizaje y desarrollo de los niños. 
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3. Gestión de Calidad 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE CALIDAD  PE03  26-10-23 
MISIÓN DEL PROCESO 

Garantizar la entrega de servicios educativos de alta calidad que promuevan el desarrollo integral de 
los niños en el nivel de educación inicial.  
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Monitorear el desarrollo de los procesos de la IE. 
• Medir y evaluar los procesos de la IE. 
• Adoptar medidas para la mejora continua 

• Informes de mejora continua 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

Responsable de Calidad  
ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

Fichas aplicadas a los clientes 
 Informes que muestran el desempeño de calidad 

de la institución en relación con los indicadores 
establecidos. 

REGISTROS/ARCHIVOS 

 Se mantendrán registros de todas las actividades relacionadas con la gestión de calidad, incluyendo 
informes de seguimiento, resultados de evaluaciones, planes de mejora y registros de capacitación. 

INDICADORES  

• Índice de Retención 
• Satisfacción de Apoderados 
• Capacitación del Personal 

DOCUMENTOS APLICABLES  

Esta ficha se aplica a todos los procesos relacionados con la gestión de calidad en la institución 
educativa de educación inicial. 
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4. Gestión de Matricula 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

GESTIÓN DE MATRÍCULA   PM01 26-10-23 
MISIÓN DEL PROCESO 

 Brindar oportunidades educativas a la mayor cantidad de niños en edad preescolar, manteniendo la 
calidad de nuestros servicios. 

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Solicitudes de Matrícula 
• Ratificar la Matrícula 
• Recibir y otorgar traslados 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

Dirección 
ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

Solicitud de vacante  Constancia de matrícula  
REGISTROS/ARCHIVOS 

• Mantener un registro de todas las solicitudes de matrícula, decisiones de aceptación o 
rechazo, documentación presentada y pagos realizados. 

INDICADORES  

• Porcentaje de ocupación de vacantes disponibles. 
• Tiempo promedio de respuesta a solicitudes de matrícula. 
• Tasa de retención de estudiantes matriculados.  

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Documentar cualquier cambio en los procedimientos de matrícula y las acciones correctivas 
tomadas. 
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5. Planificación de Aprendizajes 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE PLANIFICACIÓN DE APRENDIZAJES PM02  26-10-23 
MISIÓN DEL PROCESO 

 Nuestro enfoque se basa en la exploración, la experimentación y el juego como herramientas para 
el aprendizaje. 

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Programación curricular 

• Programar el tiempo para el aprendizaje 
• Disponer espacios para el aprendizaje 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Coordinador de Educación Inicial 
• Docentes de Educación Inicial 

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

 Información sobre los estudiantes, como su 
nivel de conocimientos previos, habilidades, 

necesidades especiales y estilos de aprendizaje. 

 Un cronograma que muestra la secuencia y la 
duración de las actividades de aprendizaje a lo 

largo del período académico. 
REGISTROS/ARCHIVOS 

 Mantener un registro de la planificación de aprendizaje, la ejecución y los resultados de la 
evaluación de cada período. 

INDICADORES  

• Evaluación del progreso de los niños en relación con los objetivos de aprendizaje. 
• Participación de los estudiantes en actividades de aprendizaje. 
• Satisfacción de los padres con el programa educativo.  

DOCUMENTOS APLICABLES  

Documentar cualquier cambio en los enfoques pedagógicos y las acciones correctivas tomadas 
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6. Gestión de Enseñanza y Aprendizaje 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE  PM03 26-10-23  
MISIÓN DEL PROCESO 

 Enumerar los objetivos específicos que se desean lograr durante este período de gestión. 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Desarrollar sesiones de aprendizaje 
• Reforzar los aprendizajes 
• Acompañamiento integral al estudiante 
• Evaluar los aprendizajes 
• Certificar aprendizajes 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Director 
• Coordinador 

• Docente 

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

-Planificación anual 
-Acta consolidada de evaluación integral del 

nivel de educación inicial.  

-Sesión de aprendizaje desarrollada 
-Certificado de estudios emitido a través de 

SIAGIE.  
REGISTROS/ARCHIVOS 

• Registro de Asistencia 
• Calificaciones y Evaluaciones 
• Horarios y Programación 

INDICADORES  

• Porcentaje de competencias en inicio 
• Porcentaje de competencias en proceso 
• Porcentaje de competencias logradas 

DOCUMENTOS APLICABLES  

Documentar de manera organizada la planificación, implementación y evaluación de una sesión de 
enseñanza en educación inicial. 
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7. Fortalecimiento del Desempeño Docente 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 FORTALECIMIENTO DEL DESEMPEÑO DOCENTE  PM04 26-10-23 
MISIÓN DEL PROCESO 

Desarrollar estrategias de evaluación efectivas para el seguimiento del progreso de los niños. 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Desarrollar trabajo en educación inicial. 
• Desarrollar investigación e innovación pedagógica 
• Realizar acompañamiento pedagógico 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Promotora 
• Directora  

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

 Informe de cumplimiento de responsabilidades 
profesionales. Planeación didáctica argumentada. 

REGISTROS/ARCHIVOS 

 Establecer un sistema de seguimiento y evaluación del progreso de los niños. 
INDICADORES  

• Planificación de Clases 
• Gestión del Aula 
• Relación con los Estudiantes 
• Evaluación y Retroalimentación 
• Desarrollo Profesional  

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Documentar el desarrollo de cada niño a través de observaciones y registros. 
• Utilizar la información recopilada para adaptar las lecciones y actividades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



42 
 

 

 

8. Gestión de la Convivencia y Participación 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA Y PARTICIPACIÓN 
ESCOLAR PM05  26-10-23 

MISIÓN DEL PROCESO 

 Promover un ambiente de convivencia armónica y participativa en la institución educativa de 
educación inicial, fomentando el respeto, la comunicación efectiva y la colaboración entre todos los 

miembros de la comunidad educativa 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Promover la convivencia escolar 
• Prevenir y resolver conflictos 
• Promover la participación de la comunidad educativa 
• Vincular la IE con la familia 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Directora 
• Promotora 

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

Las normativas y reglamentos establecidos por la 
institución educativa 

 Informe que destaca las actividades realizadas, 
los resultados obtenidos y las áreas que requieren 

atención adicional. 
REGISTROS/ARCHIVOS 

Se recopilarán datos sobre la disminución de conflictos, la participación de las familias en las 
actividades escolares y el desarrollo de habilidades socioemocionales en los niños.  

INDICADORES  

• Formación y Capacitación Continua 
• Diseño de Normativas y Reglamento Interno 
• Implementación de Programas de Educación Emocional 
• Fomento de la Participación 
• Promoción de Actividades Culturales y Deportivas 
• Sistema de Reconocimientos y Estímulos  

DOCUMENTOS APLICABLES  

Documentar el desarrollo de cada niño a través de observaciones y registros 
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9. Gestión de Promoción y Graduación del educando 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 GESTIÓN DE PROMOCIÓN Y GRADUACIÓN DEL 
EDUCANDO  PM06 26-10-23 

MISIÓN DEL PROCESO 

 Garantizar que los niños alcancen los estándares de aprendizaje apropiados para su nivel. 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Evaluación Formativa 
• Reuniones con Padres 
• Evaluación de Competencias 
• Personalización de la Educación 
• Transición a Niveles Posteriores 
• Ceremonia de Graduación 
• Informe de Evaluación 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

Docente  
ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

 Evaluación formativa y reuniones con padres de 
familia. Informe de evaluación final. 

REGISTROS/ARCHIVOS 

• Expediente del Educando 
• Registro de Evaluaciones 
• Documentación de Reuniones de Padres y Maestros 
• Certificados y Reconocimientos 

INDICADORES  

• Datos recopilados 
• Métodos de evaluación 
• Periodicidad de la evaluación 

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Guía o Normativa de Promoción y Graduación 
• Registros Académicos y Expedientes del Estudiante 
• Comunicados y Reportes a los Padres 
• Acuerdos de Colaboración con Instituciones Posteriores 
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10. Administración de Recursos Humanos 

 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS  PA01 27-10-23  
MISIÓN DEL PROCESO 

Gestionar de manera eficaz al personal, promover su crecimiento profesional, y crear un entorno de 
trabajo en el que todos los empleados estén comprometidos en brindar una educación de excelencia 

a los niños  
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Organizar la jornada laboral 
• Monitorear el desempeño y rendimiento 
• Fortalecer capacidades 
• Reportar asistencia, licencias y permisos 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

Recursos Humanos   
ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

 Las políticas y normativas establecidas por la 
institución educativa y las leyes laborales locales 

que rigen la gestión del personal. 

 Registro actualizado que incluye información 
detallada sobre el personal, como roles, 

competencias, historial de desempeño, etc. 
REGISTROS/ARCHIVOS 

• Expedientes del Personal 
• Registros de Asistencia y Horario de Trabajo 
• Historiales de Salario y Beneficios 
• Evaluaciones del Desempeño 
• Registros de Sanciones y Acciones Disciplinarias 

INDICADORES  

• Relación Alumno-Docente 
• Capacitación del Personal 
• Rotación de Personal 
• Clima Laboral 
• Tiempo de Respuesta en Contratación 

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Manual de Recursos Humanos 
• Contrato de Empleo 
• Política de Contratación 
• Historiales de Empleados 
• Documentos Legales 
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11. Administración de la Infraestructura, los Servicios básicos y 

complementarios 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

ADMINISTRACIÓN DE LA INFRAESTRUCTURA, 
LOS SERVICIOS BÁSICOS Y COMPLEMENTARIOS   PA02 27-10-23 

MISIÓN DEL PROCESO 

Garantizar el adecuado funcionamiento de la infraestructura y la provisión de servicios básicos y 
complementarios para la educación inicial. 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Realizar distribución de ambientes 
• Mantenimiento preventivo de la Infraestructura 
• Limpieza permanente 
• Adoptar medidas de seguridad, eco eficiencia, manejo de riesgo 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

Director/a, personal de mantenimiento, comité de padres de familia. 
ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

Solicitud de recursos y necesidad de formación Contrato de empleado seleccionado y contratado 
REGISTROS/ARCHIVOS 

• Creación de registros 
• Políticas y procedimientos 
• Clasificación y organización 
• Almacenamiento seguro 

INDICADORES  

• Porcentaje de mantenimiento preventivo cumplido. 
• Tiempo promedio de respuesta ante emergencias. 
• Índice de satisfacción de usuarios. 

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Reglamento Interno de la Institución Educativa 
• Plan de Seguridad y Emergencia 
• Plan de Mantenimiento y Reparación de Infraestructura 
• Planes de Abastecimiento de Servicios Básicos 
• Regulaciones de Seguridad e Higiene 
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12. Administración de los Bienes, Recursos y Materiales educativos 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 ADMINISTRACIÓN DE LOS BIENES, RECURSOS Y 
MATERIALES EDUCATIVOS  PA03 27-10-23 

MISIÓN DEL PROCESO 

Garantizar un entorno educativo óptimo y seguro para los niños en sus primeros años de formación. 
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Realizar distribución de ambientes 
• Mantenimiento preventivo de la Infraestructura 
• Limpieza permanente 
• Adoptar medidas de seguridad, eco eficiencia, manejo de riesgo 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Directora  
• Promotora 

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

-Presupuesto disponible para adquirir y 
mantener los bienes, recursos y materiales 

educativos. 

-Inventario actualizado que refleja los bienes y 
materiales educativos en posesión. 

REGISTROS/ARCHIVOS 

• Inventario de Materiales Educativos 
• Registro de Adquisiciones 
• Control de Calidad y Mantenimiento 
• Inventario de Mobiliario 
• Registro de Personal 

INDICADORES  

• Inventario actualizado 
• Planificación y presupuesto 
• Rotación y renovación de materiales 
• Calidad de los materiales 

DOCUMENTOS APLICABLES  

• Reglamento o Estatuto de la Institución Educativa 
• Plan Estratégico Institucional 
• Manual de Procedimientos Administrativos 
• Políticas de Adquisición 
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13. Administración de los Recursos Económicos 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

 ADMINISTRACIÓN DE LOS 
RECURSOS ECONÓMICOS PA04  27-10-23 

MISIÓN DEL PROCESO 

Garantizar la gestión eficiente y efectiva de los recursos económicos en la institución educativa de 
educación inicial para mantener y mejorar la calidad de la educación proporcionada. 

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

• Elaboración del presupuesto anual 
• Aprobación del presupuesto 
• Ejecución del presupuesto 
• Control y seguimiento financiero 

RESPONSABLES DEL PROCESO 

• Director/a de la institución educativa. 
• Jefe/a de Administración. 
• Comité de Finanzas.  

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

 Información sobre los recursos actuales, como 
presupuesto, personal, infraestructura, 

tecnología, equipo, materiales, entre otros. 

 Informes que detallan el estado y el rendimiento 
de los recursos, incluyendo posibles 

recomendaciones de mejora. 
REGISTROS/ARCHIVOS 

• Libro de cuentas 
• Facturas y recibos 
• Contratos y acuerdos financieros 
• Nóminas y registros de personal 

INDICADORES  

• Presupuesto anual 
• Gastos operativos por alumno 
• Ingresos y fuentes de financiamiento 
• Auditorías y cumplimiento fiscal 
• Satisfacción de los padres de familia 

DOCUMENTOS APLICABLES  

Es importante documentar y archivar todos los registros financieros de manera ordenada para 
facilitar la auditoría y el cumplimiento normativo. 

 

 

 

Finalmente, para el mejoramiento de los procesos se ha elaborado una matriz de 

priorización para identificar los procesos que son críticos para la institución 

educativa.  
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Tabla 8: Matriz de priorización de procesos 

 MATRIZ DE PRIORIZACIÓN  

   CRITERIOS  

 PESOS 10 8 6 4 2  

 

PROCESOS 
CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VENTAJA 

COMPETITIVA 
SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 
INNOVACIÓN 

REQUISITO 

LEGAL Y 

REGLAMENTARIO 
PUNTAJE 

1 GESTIÓN DE 

DESARROLLO Y 

PLANEAMIENTO 

INSTITUCIONAL 

5 5 3 1 5 122 

2 GESTIÓN DE 

RELACIONES 

INTERINSTITUCIONALES 

Y COMUNITARIAS 

3 1 1 1 1 42 

3 GESTIÓN DE CALIDAD 5 3 5 3 1 114 

4 GESTIÓN DE 

MATRÍCULA 
5 3 5 3 3 122 

5 GESTIÓN DE 

PLANIFICACIÓN DE 

APRENDIZAJES 
5 5 3 5 1 114 

6 GESTIÓN DE 

ENSEÑANZA Y 

APRENDIZAJE 

5 5 5 5 1 134 

7 FORTALECIMIENTO DEL 

DESEMPEÑO DOCENTE 5 3 5 3 1 114 

8 GESTIÓN DE LA 

CONVIVENCIA Y 

PARTICIPACIÓN 

ESCOLAR 

5 3 5 1 1 110 

9 GESTIÓN DE 

PROMOCIÓN Y 

GRADUACIÓN DEL 

EDUCANDO 

3 5 5 1 1 114 

10 ADMINISTRACIÓN DE 

RECURSOS HUMANOS 5 3 5 3 1 114 

11 ADMINISTRACIÓN DE 

LA INFRAESTRUCTURA, 

LOS SERVICIOS 

BÁSICOS Y 

COMPLEMENTARIOS 

1 5 5 3 1 106 

12 ADMINISTRACIÓN DE 

LOS BIENES, RECURSOS 

Y MATERIALES 

EDUCATIVOS 

3 5 5 1 1 114 

13 ADMINISTRACIÓN DE 

LOS RECURSOS 

ECONÓMICOS 
3 3 1 3 1 62 
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Como resultado, se identificaron tres (03) procesos críticos para la institución 

educativa: la Gestión de Enseñanza y Aprendizaje, la Gestión de Desarrollo y 

Planeamiento Institucional y la Gestión de Matrícula. A raíz de este hallazgo, se 

procedió a diseñar fichas de caracterización para cada proceso, documentación, 

fichas de indicadores y diagramas de flujo. 

1. Gestión de Enseñanza y Aprendizaje 

FICHA DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS  

Código: PM-03 
Versión:  01 
Fecha de 

elaboración:  28-10-23 

PROCESO: GESTIÓN DE ENSEÑANZA Y 
APRENDIZAJE 

Objetivo: 
LOGRAR LAS COMPETENCIAS 
SEÑALADAS EN EL PERFIL DE 

EGRESO  
AUTORIDAD 1 COORDINADORA DE NIVEL INICIAL  
AUTORIDAD 2 PROMOTOR  
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 

COMITÉ DE 
GESTIÓN 

PEDAGÓGICA 

PLANIFICACIÓN 
ANUAL 

DESARROLLO DE SESIÓN 
DE APRENDIZAJE 

SESIÓN DE 
APRENDIZAJE 

DESARROLLADA 
ESTUDIANTES 

DOCENTE 
SESIÓN DE 

APRENDIZAJE 
DESARROLLADA 

REFORZAMIENTO DE LOS 
APRENDIZAJES 

SESIÓN DE 
APRENDIZAJE 
REFORZADA 

ESTUDIANTES 

DOCENTE 
SESIÓN DE 

APRENDIZAJE 
REFORZADA 

EVALUACIÓN DE 
APRENDIZAJES 

SESIÓN DE 
APRENDIZAJE 

DESARROLLADA 
INTEGRALMENTE 

ESTUDIANTES 

DOCENTE 

SESION DE 
APRENDIZAJE 

DESARROLLADA 
INTEGRALMENTE 

ACOMPAÑAMIENTO 
INTEGRAL DEL 
ESTUDIANTE 

ACTA 
CONSOLIDADA 

DE EVALUACIÓN 
ESTUDIANTES 

DOCENTE 
ACTA 

CONSOLIDADA 
DE EVALUACIÓN 

CERTIFICACIÓN DE 
APRENDIZAJES 

CERTIFICADO DE 
ESTUDIOS 
EMITIDO 

ESTUDIANTES 
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DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO 

I.E “Pequeñas Alegrías” Gestión de Enseñanza y 

Aprendizaje 

Código: PM-03 

Versión: 01 

 

1. Objetivo: Lograr las competencias que han sido señaladas en el perfil al 

terminar. 

2. Alcance: Desde desarrollo de sesiones de aprendizaje hasta certificación de 

aprendizajes. 

3. Términos y condiciones: 

• Control 

• Procedimiento  

• Seguimiento 

4. Responsables del procedimiento: 

• Coordinadora de nivel inicial 

• Comité de Gestión Pedagógica 

• Docentes 

5. Referencias normativas: 

Normativas educativas locales y políticas institucionales. 

6. Descripción del procedimiento: Se describe los enfoques pedagógicos y 

métodos de enseñanza que se utilizarán en el período de gestión. 

Realizando la planificación de actividades y temas a tratar en un plazo 

bimestral y anual. Finalmente se realiza la evaluación y seguimiento del 

progreso de los estudiantes. 

 

7. KPIs propuestos: 

 

 

Tasa de aprobación = porcentaje de estudiantes que han aprobado el 

período de evaluación. 
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FICHA DE INDICADOR: 

FICHA TECNICA DEL INDICADOR 

Código: F.I.PM-03 
Versión: 1 

Fecha de elaboración: 
27/10/23  

IDENTIFICACIÓN Y CARACTERÍSTICAS DEL INDICADOR  
NOMBRE DEL INDICADOR  Tasa de aprobación de estudiantes 

  
NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN DE ENSEÑANZA Y 

APRENDIZAJE 
FECHA DE ACTUALIZACIÓN  

  

OBJETIVO 

Evaluar el rendimiento académico de los estudiantes para identificar áreas 
que requieren intervención o mejora en la enseñanza y aprendizaje. 

Proporcionar información para la toma de decisiones y ajustes en el plan 
de estudios. 

INTERPRETACIÓN   Este indicador se utiliza para evaluar el desempeño académico de los 
estudiantes. 

LIMITE  Crítico  Menos 
a 90% Moderado 

Entre 
91%-
94%  

Adecuado   Mayor a 
95%   

METODO DE CÁLCULO 

FÓRMULA  𝑇𝐴 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
× 100  ESCALA Porcentaje  

PERIOCIDAD DE 
RECOLECCIÓN   Bimestral 

PERIODO DEL 
REPORTE  

Se calcula al final del 
periodo de 
evaluación    

FUENTE DE INFORMACIÓN 
PARA EL CÁLCULO Registros de calificaciones al final del periodo de evaluación  

RESPONSABLE DE LA INFORMACIÓN DEL INDICADOR  
RESPONSABLE Coordinación 

 

Figura 7. Diagrama de flujo de Gestión de Enseñanza y Aprendizaje 
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2. Gestión de Desarrollo y Planeamiento Institucional 

 

FICHA DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS  

Código: PE01 
Versión:  01 

Fecha de 
elaboración:  28-10-23 

PROCESO: 
GESTIÓN DE DESARROLLO Y 

PLANEAMIENTO 
INSTITUCIONAL 

Objetivo: 

Establecer un proceso 
estructurado para el desarrollo y 

planeamiento institucional, 
garantizando que la institución 

educativa defina su visión, 
misión, objetivos estratégicos y 

acciones a largo plazo. 
AUTORIDAD 1 PROMOTOR 
AUTORIDAD 2 DIRECTORA 
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 

COMUNIDAD, 
INFORMES 

GUBERNAMENTALES 

ANALISIS DEL 
ENTORNO 

ANALIZAR DATOS Y 
TENDENCIAS EDUCATIVAS 

FORMULACIÓN 
DEL PEI 

DIRECCION, 
PROMOTORIA, 

COORDINACION 

DOCENTES, 
ESTUDIANTES, 

PADRES DE FAMILIA, 
PERSONAL 

ADMINISTRATIVO 

RECOPILACION 
DE OPINIONES 
DE LAS PARTES 
INTERESADAS 

ESTABLECER OBJETIVOS Y 
PRIORIDADES 

PROGRAMAS Y 
PROYECTOS DE 
DESARROLLO 

DIRECCIÓN 
PROMOTORIA, 

COORDINACION 

DIRECCIÓN, 
PROMOTORIA 

POLITICAS 
EDUCATIVAS Y 
REGULACIONES 

PLANIFICAR PROYECTOS 
PARA ALCANZAR OBJETIVOS 

FORMULACIÓN 
DEL PCI 

DIRECCIÓN, 
PROMOTORIA, 

COORDINACION 

DOCENTES, 
ESTUDIANTES 

RESULTADOS 
DE 

EVALUACIONES 
ANTERIORES 

PLANIFICAR LA GESTIÓN 
ANUAL 

FORMULACIÓN 
DEL PAT 

DIRECCIÓN, 
PROMOTORIA, 

COORDINACION 

ADMINISTRACIÓN 
RECURSOS Y 

PRESUPUESTO 
DISPONIBLE 

ASIGNAR RECURSOS 
FINANCIEROS Y MATERIALES 

NECESARIOS PARA LOS 
PROYECTOS 

PRESUPUESTO 
DE 

DESARROLLO 

ADMISTRACIÓN, 
DIRECCIÓN, 

PROMOTORIA 
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DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO 

I.E “Pequeñas Alegrías” Gestión de Desarrollo y 

Planeamiento 

institucional 

Código: PE-01 

Versión: 01 

 

1. Objetivo: Establecer un proceso estructurado para el desarrollo y 

planeamiento institucional, garantizando que la institución educativa defina 

su visión, misión, objetivos estratégicos y acciones a largo plazo. 

2. Alcance: Este método se extiende a todos los miembros y responsables en 

el proceso de desarrollo y planeamiento institucional. 

3. Términos y condiciones: 

• Procedimiento 

• Manual de procedimientos 

• Año lectivo. 

4. Responsables del procedimiento: 

• Promotor 

• Directora 

• Personal administrativo 

• Coordinación 

5. Referencias normativas: 

Norma técnica para la elaboración de Instrumentos de Gestión de 

Instituciones Educativas. 

6. Descripción del procedimiento: Primero, analizar los cambios demográficos, 

regulaciones gubernamentales y tendencias educativas. Establecer o revisar 

la visión a largo plazo de la institución y definir o revisar la misión que 

describe el propósito y los valores de la institución. Definir propósitos a largo 

plazo estando alineados con la visión y misión de la institución. Diseñar 

proyectos y programas específicos para alcanzar los objetivos estratégicos. 

Finalmente, Determinar la atribución de remuneraciones y materiales para 

respaldar la ejecución de proyectos y programas. 
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7. KPIs propuestos: 

 

Porcentaje de cumplimiento de objetivos estratégicos: Mide cuántos de los 

objetivos estratégicos se han cumplido en el período determinado. 

FICHA DE INDICADOR: 

FICHA TECNICA DEL INDICADOR 

Código: F.I.PE-01 
Versión: 1 

Fecha de elaboración: 
27/10/23  

IDENTIFICACIÓN Y CARACTERÍSTICAS DEL INDICADOR  
NOMBRE DEL INDICADOR  Porcentaje de cumplimiento de objetivos estratégicos 

  
NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN DE DESARROLLO Y 

PLANEAMIENTO INSTITUCIONAL 
FECHA DE ACTUALIZACIÓN  

  

OBJETIVO Evaluar la efectividad de la gestión y ejecución de proyectos y programas 
relacionados con los objetivos estratégicos. 

INTERPRETACIÓN  
Este indicador mide el grado en el que los objetivos estratégicos establecidos 

en el Plan Estratégico Institucional (PEI) se han logrado durante un período 
determinado. 

LIMITE  Crítico  Menos 
a 90% Moderado 

Entre 
91%-
94%  

Adecuado   Mayor a 
95%   

METODO DE CÁLCULO 

FÓRMULA  𝑃𝐶 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑡é𝑔𝑖𝑐𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑡é𝑔𝑖𝑐𝑜𝑠
× 100   ESCALA Porcentaje  

PERIOCIDAD DE 
RECOLECCIÓN  

 El indicador se 
mide y evalúa 

trimestralmente 

PERIODO DEL 
REPORTE  

Al final del período establecido en 
el PEI. 

FUENTE DE INFORMACIÓN 
PARA EL CÁLCULO 

Documentos de seguimiento y evaluación de proyectos y programas. 
Informes de cumplimiento de objetivos estratégicos.  

RESPONSABLE DE LA INFORMACIÓN DEL INDICADOR  
RESPONSABLE Promotoría  
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Figura 9. Diagrama de flujo de gestión de Desarrollo y Planeamiento Institucional 
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3. Gestión de Matrícula 

FICHA DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS  

Código: PM-04 
Versión:  01 
Fecha de 

elaboración:  28-10-23 

PROCESO: GESTIÓN DE MATRÍCULA Objetivo: 

Asegurar que los estudiantes sean 
admitidos y se mantengan en la 

institución educativa para 
promover el crecimiento de su 

conocimiento. 
AUTORIDAD 1 DIRECTORA 
AUTORIDAD 2 SECRETARÍA 
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 

COORDINACIÓN VACANTES 
DISPONIBLES 

CONTABILIZAR 
VACANTES DISPONIBLES 

POR GRADO 

LISTA DE 
VACANTES 

DISPONIBLES 

PADRES DE 
FAMILIA, 

COORDINADOR 

DIRECCIÓN 

FECHA DE 
APERTURA DE 
PROCESO DE 
MATRICULA 

REALIZAR LA APERTURA 
DEL PROCESO DE 

MATRICULA 

RELACION DE 
ALUMNOS 

REGISTRADOS 

PADRES DE 
FAMILIA 

PADRES DE 
FAMILIA 

RATIFICACIÓN 
DE MATRÍCULAS 

VERIFICAR 
DOCUMENTOS 

MATRICULAS 
RATIFICADAS DIRECCIÓN 

PADRE DE 
FAMILIA O 

APODERADO 

SOLICITUD DE 
MATRICULA 

PARA ALUMNOS 
NO 

REGISTRADOS 

BRINDAR INFORMACIÓN 
PARA RECIBIR ALUMNOS 

NUEVOS 

INFORMACIÓN 
CON LOS 

REQUISITOS DE 
MATRICULA 

DIRECCIÓN 

PADRE DE 
FAMILIA O 

APODERADO 

DOCUMENTOS 
CON DATOS DE 

PADRES Y 
NIÑOS 

RECIBIR DOCUMENTOS Y 
ARMAR REGISTRO DEL 

ALUMNO 

CARPETA 
DOCUMENTADA DIRECCIÓN 

PADRE DE 
FAMILIA O 

APODERADO 
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DE MATRICULA 
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DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO 

I.E “Pequeñas Alegrías” 
Gestión de Matrícula 

Código: PM-03 

Versión: 01 

 

1. Objetivo: Proporcionar una mejor estructura del proceso de matrícula con el 

objetivo de calcular el porcentaje de estudiantes que ratifican matrícula y 

registran nueva matrícula. 

2. Alcance: Se ejecuta para la directora, promotor, coordinadora del nivel inicial 

y responsables del proceso. 

3. Términos y condiciones: 

Proceso de matrícula 

4. Responsables del procedimiento: 

• Dirección 

• Secretaria 

• Padres de familia o apoderado 

5. Referencias normativas: 

Políticas de matrícula de la institución 

6. Descripción del procedimiento: El proceso comienza con la identificación de 

la cantidad de espacios disponibles en cada aula. A continuación, se inicia 

el proceso de matriculación regular, que implica la recepción de padres 

interesados en inscribir a sus hijos, la recepción de solicitudes de nuevos 

alumnos y la confirmación de alumnos que avanzan de grado. Dependiendo 

de si se trata de un alumno nuevo o de un estudiante que ya asiste, se 

procede a la recaudación de la tarifa de matrícula. Los padres o tutores 

realizan este pago a través de transferencia o depósito, y luego reciben un 

recibo de pago emitido por la institución educativa a cambio del comprobante 

de pago. 

 

7. KPIs propuestos: 

 
PO = Porcentaje de las vacantes disponibles que han sido ocupadas en la 

institución. 



58 
 

 

 
TPR= Idea del tiempo promedio que lleva responder a una solicitud de 

matrícula en la institución. 

 

 
TR= Tasa de evaluación de la capacidad de la institución para mantener a 

sus estudiantes a lo largo del tiempo. 

 

 

FICHA DE INDICADOR: 

FICHA TECNICA DEL INDICADOR 

Código: F.I.PM-04 
Versión: 1 

Fecha de elaboración: 
27/10/23  

IDENTIFICACIÓN Y CARACTERÍSTICAS DEL INDICADOR  
NOMBRE DEL 
INDICADOR  Tasa de retención de estudiantes 

  
NOMBRE DEL 
PROCESO GESTIÓN DE MATRÍCULA 

FECHA DE ACTUALIZACIÓN  

  

OBJETIVO 
Determinar el porcentaje de estudiantes que se mantuvieron matriculados al final de un 
período académico en comparación con el número de estudiantes matriculados al inicio 

del mismo período.  

INTERPRETACIÓN   La tasa de retención es un indicador importante para evaluar la capacidad de la 
institución para mantener a sus estudiantes a lo largo del tiempo. 

LIMITE  Crítico  Menos 
a 90% Moderado 

Entre 
91%-
94%  

Adecuado   Mayor a 
95%   

METODO DE CÁLCULO 

FÓRMULA  
𝑇𝑅 =

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑚𝑎𝑡𝑟𝑖𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑚𝑎𝑡𝑟𝑖𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
× 100 

 ESCALA Porcentaje  
PERIOCIDAD DE 
RECOLECCIÓN  Mensual   

PERIODO DEL 
REPORTE  

Final de cada periodo 
académico   

FUENTE DE 
INFORMACIÓN 
PARA EL 
CÁLCULO 

Registros de matrícula al inicio y final del periodo académico 

RESPONSABLE DE LA INFORMACIÓN DEL INDICADOR  
RESPONSABLE Coordinación 
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Figura 9. Diagrama de flujo de gestión de matrícula  

  

 

4.4 Medición de la satisfacción del cliente después de la implementación de a 

gestión por procesos en la institución de educación inicial. 

Después de haberse implementado la gestión por procesos mediante la 

elaboración del manual de procesos con la finalidad de mejorar la estandarización 

de los procesos de la I.E. se procede a realizar las evaluaciones de los indicadores 

vinculados con la variable dependiente por lo que se llevó a cabo un análisis de la 

variación de la satisfacción del cliente.  

A continuación, se presentan los resultados correspondientes del post prueba de 

la variable dependiente en el mes de noviembre del año 2023. 
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Figura 10. Post datos por dimensiones de la satisfacción del cliente 

 
Nota: Resultados obtenidos de la post prueba realizada a los padres de 

familia de una institución de educación inicial, Trujillo 2023. 

Interpretación: 

Según la Figura 10, el 87% de los padres de familia opinaron estar satisfechos con 

la calidad de educación mientras que el 13% expresaron estar insatisfechos. Lo 

que indica que la I.E. ha mejorado la calidad de educación respecto a la pre prueba. 

En cuestión a servicio administrativo el 72% de los padres de familia indicó estar 

satisfecho, sin embargo, solo el 28% consideró estar insatisfecho. Esto sugiere que 

el servicio administrativo respecto a la atención al padre de familia ha presentado 

mejoría. 

Referente a la dimensión de atención al cliente el 69% de los padres de familia 

opinaron que se encuentran satisfechos y solo el 31% expresó estar insatisfecho, 

esto indica que la I.E. ha comprendido las necesidades específicas de sus clientes 

respecto a la pre prueba, mostrando un incremento de nivel de satisfacción. 

Por otro lado, el 88% de los padres de familia informó estar satisfecho en cuanto al 

ambiente de aprendizaje mientras que el 12% señaló estar insatisfecho, lo que 

indicó que la institución educativa se ha mantenido en un nivel bueno en el ambiente 

de aprendizaje presentando una mejora respecto a la pre prueba. 
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12%

49%

38%

0%
4%

24%

44%

27%

0%
6%

25%

38%
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0% 2%
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54%
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54%
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30%
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Resultados por dimensiones del objetivo específico 4

Calidad de la educación Servicio administrativo Atención al cliente

Ambiente de aprendizaje Método de enseñanza
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Finalmente, en la dimensión método de enseñanza el 80% de los padres de familia 

manifestaron estar satisfechos, mientras que el 20% indicó estar insatisfecho. Lo 

que indica que la planificación del método de enseñanza también ha mejorado en 

referencia a la pre prueba.  

En comparación con el pre test, los servicios administrativos y la atención al cliente 

que tenían deficiencias han mejorado, asimismo las demás dimensiones no solo se 

mantuvieron, sino que incrementaron su porcentaje. 

Figura 11: Post prueba de satisfacción del cliente  

 

Interpretación: 

De la Figura 11, se calcula que el 79% de los padres de familia están satisfechos, 

mientras que el 21% se muestra insatisfecho. En consecuencia, se deduce que ha 

habido una mejora en términos de la satisfacción del cliente respecto a la pre 

prueba. 

En comparación con el pre test la satisfacción del cliente ha mejorado en un 30% 

lo cual resultado favorable. 

Figura 12: Prueba de normalidad   

 

79%

21%

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

SATISFECHO

INSATISFECHO
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Interpretación: De la figura 12, según la prueba de Kolmogorov- Smirnov el nivel de 

significancia es < 0,05 entonces rechazamos la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna, es decir los datos no tienen una distribución normal, por lo tanto, 

aplicaremos estadística no paramétrica. 

Figura 13: Prueba no paramétrica  

 

Interpretación: De la figura 13, según la prueba no paramétrica de Wilcoxon 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, es decir las medias 

entre el pre y post test son significativamente diferentes, por lo tanto, concluimos 

que la gestión por procesos mejora significativamente la satisfacción al cliente en 

la Institución Educativa de Educación Inicial.  

 Figura 14: Análisis descriptivo de Calidad de la educación   

 

Interpretación: De la figura 14 se mostró la estadística descriptiva del porcentaje de 

satisfacción del cliente durante el periodo de prueba del año 2023, se observó que 

la media en el pre-test fue de 14,50% y en el post-test fue de 16,96% lo que 

evidencio un incremento de 2,46%, así mismo la desviación estándar en el pre-test 

fue de 3,691, mientras que la desviación estándar en el post-test fue de 1,869, por 

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 13,62 , mientras que la varianza en el 



63 
 

post-test 3,495 ;finalmente , la diferencia entre el valor máximo y mínimo  fue de 

11.00%  en el pre-test , mientras en el post-test fue de 8.00%. 

Figura 15: Análisis descriptivo de servicio administrativo  

 

Interpretación: De la figura 15 se mostró la estadística descriptiva del porcentaje de 

satisfacción del cliente durante el periodo de prueba del año 2023, se observó que 

la media en el pre-test fue de 12,80% y en el post-test fue de 15,78% lo que 

evidencio un incremento de 2,98%, así mismo la desviación estándar en el pre-test 

fue de 2,091, mientras que la desviación estándar en el post-test fue de 2,321, por 

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 4,373 , mientras que la varianza en el 

post-test 5,390 ;finalmente , la diferencia entre el valor máximo y mínimo  fue de 

10.00%  en el pre-test , mientras en el post-test fue de 11.00%. 

Figura 16: Análisis descriptivo de atención al apoderado  
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Interpretación: De la figura 16 se mostró la estadística descriptiva del porcentaje de 

satisfacción del cliente durante el periodo de prueba del año 2023, se observó que 

la media en el pre-test fue de 12,49% y en el post-test fue de 15,74% lo que 

evidencio un incremento de 2,84%, así mismo la desviación estándar en el pre-test 

fue de 2,711, mientras que la desviación estándar en el post-test fue de 2,195, por 

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 7,351 , mientras que la varianza en el 

post-test 4,819 ;finalmente , la diferencia entre el valor máximo y mínimo  fue de 

9.00%  en el pre-test , mientras en el post-test fue de 11.00%. 

Figura 17: Análisis descriptivo de ambiente de aprendizaje  

 

Interpretación: De la figura 17 se mostró la estadística descriptiva del porcentaje de 

satisfacción del cliente durante el periodo de prueba del año 2023, se observó que 

la media en el pre-test fue de 14,75% y en el post-test fue de 16,82% lo que 

evidencio un incremento de 2,07%, así mismo la desviación estándar en el pre-test 

fue de 3,488, mientras que la desviación estándar en el post-test fue de 1,932, por 

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 12,170 , mientras que la varianza en la 

post-test 3,733 ;finalmente , la diferencia entre el valor máximo y mínimo  fue de 

12.00%  en el pre-test , mientras en el post-test fue de 10.00%. 

Figura 18: Análisis descriptivo de método de enseñanza 
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Interpretación: De la figura 18 se mostró la estadística descriptiva del porcentaje de 

satisfacción del cliente durante el periodo de prueba del año 2023, se observó que 

la media en el pre-test fue de 13,44% y en el post-test fue de 16,09% lo que 

evidencio un incremento de 2,65%, así mismo la desviación estándar en el pre-test 

fue de 1,842, mientras que la desviación estándar en el post-test fue de 2,010, por 

otro lado , la varianza en el pre-test fue de 3,394 , mientras que la varianza en el 

post-test 4,044 ;finalmente , la diferencia entre el valor máximo y mínimo  fue de 

11.00%  en el pre-test , mientras en el post-test fue de 9.00%. 

Figura 19. Análisis de correlación 

 

Entre el pre test y post existe una correlación significativa de 0.01. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En el presente estudio, se ha demostrado que la integración exitosa de la 

gestión por procesos no solo busca mejorar la eficiencia interna, sino que 

también logra un impacto directo en la satisfacción del cliente. Este logro se 

alcanzó a través de la implementación de mapas de procesos, flujogramas, 

fichas de procesos, e indicadores; cumpliendo el objetivo de mejorar las 

dimensiones evaluadas por el cuestionario SERVQUAL, que mide la 

satisfacción al cliente. 

 

Como primer objetivo, se ha diagnosticado la gestión por procesos de la 

institución de educación inicial, obteniendo datos verídicos del cuestionario 

aplicado a la directora, del cual se pudo plasmar la información brindada en 

el diagrama de Ishikawa, identificando como causa las irregularidades 

existentes respecto a los procesos, así mismo, se elaboró una matriz de 

priorización para la definición de las causas que necesitan solución de 

manera inmediata y una tabla de los procesos actuales de la institución. De 

igual manera Flores (2021), en su análisis de procedimientos de la institución 

educativa, ha iniciado entrevistando a la coordinadora, mediante la cual se 

registró la información en herramientas como el mapeo de procesos, el Sipoc 

y el diagrama de flujo. Esto permitió la identificación de los 8 procesos 

fundamentales junto con sus respectivas actividades. 

 

Referente al segundo objetivo, se ha buscado evaluar mediante un pre test 

la satisfacción actual del cliente de la institución de educación inicial, dando 

como resultados que el 49% de padres de familia se encontraba satisfecho, 

mientras que el 51% estaba insatisfecho. Por consiguiente, también se ha 

realizado el post test logrando un 79% de satisfacción y 21% de 

insatisfacción. A diferencia de Cabrera (2021) ya que las acciones realizadas 

en su estudio fueron consideradas para alumnos, los cuales son usuarios, 

no clientes y dieron como resultado un aumento general en la satisfacción 

del 65% al 94%, aplicando los datos recopilados de sus encuestas de 

satisfacción en tres oportunidades durante el período de mejora. 
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El tercer objetivo tiene que ver con la implementación realizada de la gestión 

por procesos en la institución. Esta es una necesidad evidente, ya que la 

entidad no cuenta con un sistema documentado, lo cual afirma Mila, et al. 

(2019) tras una encuesta a 301 dueños de microempresas. Los resultados 

mostraron que casi el 97,8% no aplican la gestión por procesos en su rutina 

diaria. Es importante mencionar que solo una pequeña fracción, el 2,2%, de 

las MIPYMES utilizan la gestión por procesos. Esta se considera relevante 

en varias áreas como finanzas, procesos internos, atención al cliente y 

recursos humanos. La ausencia de actividades sistemáticas que abarquen 

todos estos elementos tiene un efecto considerable en la retención y 

satisfacción del cliente. Por esta razón, se decidió implementar un esquema 

que organice los procesos y sus procedimientos. 

 

Por otro lado, haciendo referencia a la variable satisfacción al cliente se ha 

utilizado el cuestionario Servqual con la escala tipo 5 de Likert, el cual constó 

de 20 preguntas y 5 dimensiones divididas en 4 preguntas, las cuales fueron 

clave para determinar la satisfacción. Ahora bien, para la variable 1 que es 

gestión por procesos también se aplicó un cuestionario similar, a diferencia 

de Palomino (2021) que en su estudio utilizó la metodología ACSI, también 

relacionada con la satisfacción del cliente, sin embargo, realizó uno solo que 

constó de trece ítems sobre gestión por procesos y diecisiete interrogantes 

de satisfacción del cliente, haciendo un total de 30 preguntas. Dicho estudio 

que relacionó ambas variables con una correlación "muy positiva" de 0,794, 

lo que permitió afirmar que ha existido una relación entre la variable gestión 

por procesos y la variable satisfacción del cliente, apoyando la teoría, se ha 

realizado la implementación de mejoras en la satisfacción al cliente través 

de la gestión por procesos.  

 

A partir de ello, para realizar el tercer objetivo específico, se realizó un 

esquema del diseño de gestión por procesos, asimismo un inventario de todo 

proceso existente y clasificar cada uno de ellos en el mapa de procesos. 

Como necesidad de documentar dichos procesos, se formularon fichas de 

registro que detallaron los procesos de manera completa y la creación del 
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manual de procesos. Se realizó una matriz de priorización para resaltar e 

identificar los indicadores asociados a los procesos críticos considerados por 

la directora y en base al cuestionario de satisfacción. De igual manera, 

Hilario y Pinillos (2021) realizaron un diagnóstico en su estudio, en el cual 

requerían emplear herramientas de gestión por procesos para mejorar la 

calidad en un servicio, evaluaron los indicadores luego de haber 

implementado las mejoras en los procesos y analizaron los beneficios 

económicos en su empresa en estudio. Por lo que su hipótesis sostuvo que 

la gestión por procesos contribuye con el mejoramiento de la calidad del 

servicio en dicha empresa, siendo aceptada con un 0,109 de nivel de 

significancia. 

 

Si bien es cierto, en el contexto de esta investigación, se consolida que la 

metodología de gestión por procesos con las diversas herramientas 

diseñadas en el proceso (flujograma, indicadores, protocolo del proceso, 

entre otros instrumentos), respaldan el monitoreo del cumplimiento de las 

metas institucionales. Tal como indican Granados, et al. (2022) que este 

ámbito es una esfera que está siendo explorada por primera vez en los 

niveles de educación preescolar. Los resultados clave permiten a los 

investigadores reconocer la importancia de llevar a cabo un diagnóstico y 

una autoevaluación integrales, sistemáticos y contextualizados por lo que es 

viable fomentar una cultura en la comunidad educativa para apropiarse del 

diseño de los procesos, asimismo, durante la fase de intervención, 

proporcionar a las instituciones diversas opciones para implementar las 

orientaciones establecidas por el Ministerio de Educación. 

 

Asimismo, el esquema de implementación de procesos es de suma 

importancia para contrastar el procedimiento que se sigue en el desarrollo 

de la investigación. Se consideró también centrarse en los procesos que son 

prioridad para la empresa o que estén deficientes, como lo fue en nuestro 

caso, al realizar una matriz de priorización para identificar los procesos que 

requieran una mejora inmediata. Por lo que similarmente Medina, et al (2018) 

introdujeron un método diseñado para optimizar los procesos, centrándose 
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en la satisfacción del cliente, la alineación estratégica y la promoción de 

mejoras continuas. Además, un grupo de herramientas estadísticas y 

criterios de elección que respaldan científicamente el procedimiento, al 

tiempo que reducen significativamente el tiempo necesario para su 

implementación. Asimismo, consiguieron una representación exhaustiva de 

los procesos, simplificando la aplicación e integración de sistemas de gestión 

conforme a las Normas ISO. 

 

En cuanto a la evaluación de la satisfacción del cliente después de la gestión 

por procesos, realizando la prueba de Kolmogorov - Smirnov indican que las 

variables no son normales con un nivel de significancia de 0.01. Es así que 

se optó por la prueba Wilcoxon, donde se aceptó la hipótesis alterna. De 

forma similar, Rodríguez (2019) para calcular el nuevo nivel de satisfacción 

de los clientes tras la implementación de la gestión por procesos, volvió a 

encuestar a los mismos clientes utilizando el mismo cuestionario. La prueba 

de normalidad de la muestra reveló que las cifras no mostraban una 

distribución normal, por lo que realizó la prueba de Wilcoxon, obteniendo un 

valor de 0.00 de significancia. En consecuencia, se pudo concluir que la 

hipótesis es respaldada, indicando que la aplicación de la gestión por 

procesos contribuye a la mejora de la satisfacción del cliente. 

 

Los resultados de la investigación se obtuvieron totalmente a los padres de 

familia, mediante indicadores de gestión, lo cual mostró los beneficios de 

esta poderosa herramienta, Sin embargo Calderón (2023) en su estudio de 

investigación, obtuvo sus resultados en base a la percepción de los alumnos, 

y centró el estudio en base a la mejora del servicio de enseñanza, gracias a 

la aplicación de un proceso de control de calidad educativa o el aumento de 

ventas, ya que gracias al sistema de gestión por procesos implementado los 

trabajadores tuvieron conocimiento de sus tareas y como estas afectan a un 

proceso en el que participan distintas áreas. 
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VI. CONCLUSIONES 

Basándonos en la información recopilada y en el logro de los objetivos, 

podemos deducir lo siguiente. 

1. Al haber realizado el diagnóstico de la situación en que se encontraba la 

gestión por procesos de la institución de educación inicial se ha identificado 

los procesos que la constituyen, asimismo procesos críticos existentes 

mediante la elaboración de una matriz de priorización; por ello se propuso 

aplicar un enfoque integral y eficiente para el mejoramiento de la satisfacción 

de los padres de familia. Al adoptar este enfoque, la institución puede 

identificar, analizar y optimizar sus diversos procesos, desde la planificación 

curricular hasta la atención individualizada a sus padres de familia.  

Asimismo, mediante el diagnóstico de la tabla presentada prevalece un 

problema que abordar referente al incumplimiento de procesos orientados a 

la satisfacción al cliente y la ausencia de documentación de procesos 

flujogramas, fichas de procesos y de indicadores. 

2. A partir de la evidencia recopilada y el análisis de las cifras obtenidas de los 

padres de familia, se determinó la satisfacción de estos relacionados con la 

calidad de educación, el servicio administrativo, la atención al cliente y el 

método de enseñanza en la institución educativa. Este análisis detalló que 

un 49% está satisfecho y un 51% está insatisfecho. Por lo que resultó 

imperativo que se tome medidas con el fin de elevar la satisfacción de los 

padres de familia.  

3. Como resultado se alcanzó la implementación orientada a los procesos, de 

acuerdo al diseño presentado, conteniendo metodologías como mapa de 

procesos, fichas de documentación de procesos, fichas de entradas y 

salidas, fichas de indicadores y flujogramas, los cuales estuvieron orientados 

a la planificación del manual de procesos. 

4. Para concluir, luego de la implementación y el mejoramiento en los procesos 

internos, se aplicó un post test a los padres de familia, mostrando como 

resultados una experiencia más positiva para los clientes, logrando un 79% 

de satisfacción destacando que hay un nivel más alto en la atención del 

apoderado, por lo que se sigue en el camino hacia el aumento de la variable 

2 que es satisfacción del cliente. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Para que la gestión por procesos mejore directamente en la satisfacción de 

los padres de familia.  Es sumamente relevante que la dirección empiece por 

documentar sus procesos y priorice los procesos críticos que impactan, esto 

puede incluir la comunicación con los padres, la planificación curricular, entre 

otros. Se sugiere incorporar entradas y salidas del proceso, agregar 

actividades en descripción, controles, registros, recursos de apoyo, 

condiciones de trabajo e indicadores de desempeño. 

 

Por otro lado, para el mejoramiento de la satisfacción al cliente se debe 

desarrollar un plan de acción orientado a los padres de familia como las 

encuestas o incluir estrategias específicas el establecimiento de canales 

efectivos de retroalimentación con el fin de fortalecer la relación entre la 

institución educativa y sus padres de familia. 

 

Por otra parte, para mantener la eficacia de la implementación orientada a 

procesos, se recomienda revisar y actualizar regularmente las metodologías 

adoptadas, como mapas de procesos, fichas de documentación, entradas y 

salidas, indicadores y flujogramas. Asegurarse de que estas herramientas 

sigan siendo coherentes con los objetivos institucionales y realizar ajustes 

según sea necesario para garantizar una gestión de procesos efectiva y 

alineada con la planificación del manual de procesos. 

 

Por último, se debe continuar el seguimiento regular mediante evaluaciones 

de los padres de familia para consolidar y enriquecer la experiencia positiva 

obtenida en el estudio. Utilizar los resultados del post test como base para 

identificar áreas específicas de fortaleza y posibles oportunidades de mejora 

considerando realizar encuestas periódicas para mantener una 

retroalimentación continua, asegurando un compromiso constante con la 

satisfacción de los padres de familia. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización 

Tabla 2: Matriz de operacionalización 

Matriz de Operacionalización de la Variable 

Variable Definición conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador Escala 

Gestión por 

procesos 

(variable 1) 

La gestión por procesos es el 

grado en que la organización 

utiliza procesos 

estructurados y 

documentados para llevar a 

cabo sus operaciones. Todas 

las acciones se realizan para 

cumplir con las expectativas 

del cliente, ya sea de 

productos, servicios o 

resultados. Estas actividades 

están interconectadas, 

agregando valor y creando 

una cadena de actividades 

que interactúan entre sí. 

(Salimbeni, 2019) 

La variable gestión por 

procesos debe analizarse 

mediante una ficha de 

identificación de 

procesos, para realizar un 

inventario de procesos y 

construir el mapa de 

procesos donde se 

evidenciarán los procesos 

en fichas de registro y 

flujogramas estructurados 

en el manual de 

procesos. (Hilario, 2021) 

Documentación 

de procesos 
(

𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
) × 100% 

Razón 

Diseño de 

procesos 
Número de procesos diseñados y documentados 

Razón 

Optimización de 

procesos 
(

𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑜𝑝𝑡𝑖𝑚𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
) × 100% 

Razón 

Medición y control 

de procesos 
(

𝑆𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
) 

Razón 

Mejora continua 

de procesos 

Número de mejoras implementadas Razón 
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Satisfacción 

del cliente 

(variable 2) 

La satisfacción se refiere a la 

percepción subjetiva del 

consumidor en relación con 

el producto o servicio que ha 

adquirido. Es una evaluación 

momentánea que indica el 

grado de cumplimiento de 

sus expectativas y la 

sensación de gratificación 

que experimenta en relación 

con su consumo. La 

satisfacción puede variar a lo 

largo del tiempo y está 

influenciada por diversos 

factores. (Zárraga, et 

al.,2018) 

La variable satisfacción al 

cliente la cual debe 

medirse mediante un 

cuestionario el cual 

permitirá medir las 

siguientes dimensiones 

respecto a la institución 

como: calidad de la 

educación, servicio 

administrativo, desarrollo 

integral, ambiente de 

aprendizaje, método 

enseñanza y una 

evaluación general. 

(Montero, 2020) 

Calidad de la 

educación 
(

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) × 100% 

Razón 

Servicio 

administrativo 
(

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Razón 

Atención al cliente 
(

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Razón 

Ambiente de 

aprendizaje 
(

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑎𝑚𝑏𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Razón 

Método 

enseñanza  
(

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑚é𝑡𝑜𝑑𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑑𝑟𝑒𝑠
) 

Razón 
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Tabla 3. Matriz de Ítems 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala 

de 

medición 

Variable 

1/Independiente 

Gestión por 

procesos 

 

La gestión por procesos está 

enfocada al cliente, interno o 

externo, y todas las acciones se 

realizan para cumplir con las 

expectativas del cliente, ya sea de 

productos, servicios o resultados. 

Estas actividades están 

interconectadas, agregando valor y 

creando una cadena de actividades 

que interactúan entre sí. (Salimbeni, 

2019) 

La variable gestión por 

procesos debe analizarse 

mediante una ficha de 

identificación de procesos, para 

realizar un inventario de 

procesos y construir el mapa de 

procesos donde se 

evidenciarán los procesos en 

fichas de registro y flujogramas 

estructurados en el manual de 

procesos (Hilario, 2021) 

Documentación 

de procesos 

Identificación de 

procesos 
1-4 

Ordinal 

Diseño de 

procesos 

Esquema de 

gestión por 

procesos 

5-8 

Optimización de 

procesos 

Manual de 

procesos 
9-12 

Medición y 

control de 

procesos 

Evaluación de 

indicadores 13-16 

Mejora continua 

de procesos 

Número de 

mejoras 

implementadas 

17-20 

Variable 2 / 

Dependiente 

Satisfacción del 

cliente 

La satisfacción se refiere a la 

percepción subjetiva del 

consumidor en relación con el 

producto o servicio que ha 

La variable satisfacción al 

cliente la cual debe medirse 

mediante un cuestionario el 

cual permitirá medir las 

Calidad de la 

educación 

Valoración de los 

padres sobre la 

calidad de la 

educación  

1-4 Ordinal 
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adquirido. Es una evaluación 

momentánea que indica el grado de 

cumplimiento de sus expectativas y 

la sensación de gratificación que 

experimenta en relación con su 

consumo. La satisfacción puede 

variar a lo largo del tiempo y está 

influenciada por diversos factores. 

(Zárraga, et al.,2018) 

siguientes dimensiones 

respecto a la institución como: 

calidad de la educación, 

servicio administrativo, 

desarrollo integral, ambiente de 

aprendizaje, método enseñanza 

y una evaluación general. 

(Montero, 2020) 

Servicio 

administrativo 

Valoración de 

padres de familia 

sobre el servicio 

administrativo. 

5-8 

Atención al 

cliente 

Valoración de 

padres de familia 

sobre la atención al 

cliente. 

9-12 

Ambiente de 

aprendizaje 

Valoración de 

padres de familia 

sobre el ambiente 

de aprendizaje. 

13-16 

Método de 

enseñanza 

Valoración de 

padres de familia 

sobre el método de 

enseñanza. 

17-20 
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Anexo 2A1. Instrumento ficha de registro de información para identificación de 

procesos: 

FICHA DE IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS EN PEQUEÑAS ALEGRÍAS 

Información general 

1. Nombre de la institución: Pequeñas Alegrías 

2. Fecha de creación de la ficha:03/10/23 

3. Responsable de la identificación de procesos: Jacobo Alcantara Ingrid 

Lucero y Vásquez Castillo Jarecky del Piero 

4. Objetivo de la identificación de procesos: Identificar si la institución cuenta 

con procesos establecidos y reglamento interno. 

A continuación, se listan los procesos clave que se llevan a cabo en un colegio. 

Por favor, marque con una "X" los procesos que actualmente se identifican y 

documentan en la institución. 

 Matrícula y Admisión de Estudiantes 

 Planificación Curricular 

 Desarrollo de Actividades de Enseñanza-Aprendizaje 

 Evaluación y Calificación de Estudiantes 

 Atención del apoderado 

 Gestión de Recursos Humanos 

 Administración de Recursos Financieros 

 Mantenimiento y Seguridad de las Instalaciones 

 Actividades Extracurriculares y Deportivas 

 Evaluación de Desempeño del Personal 

 Gestión de Eventos y Celebraciones 

 Relaciones con la Comunidad y Participación Social 

 Otros (Especificar): 

En caso cuente con procesos, a continuación, describa brevemente cada uno de 

los procesos. 

Nombre del proceso: 

Descripción: 

Responsable: 

Documentación: 

Observaciones: 

 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 2A2. Cuestionario de Gestión por procesos 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN POR PROCESOS 

Estimada directora, de la institución educativa “Pequeñas Alegrías”, la saludamos 

cordialmente, asimismo, pedirle a su persona pueda brindarnos información sobre los 

procesos que desempeñan en las diferentes áreas de su entidad. 

Fecha de evaluación: 

Persona responsable: 

N° 

EMPRESA: Pequeñas Alegrías  

ITEMS 1 2 3 4 5 

Documentación de procesos 

1 

La institución tiene un sistema formal para 

documentar los procedimientos y actividades. 

 

 

    

2 

Se revisan y actualizan los documentos de 

procesos en el jardín con frecuencia. 

     

3 

Los documentos de procesos están disponibles 

y son comprensibles para el personal. 

     

4 

Hay un responsable de mantener y gestionar la 

documentación de procesos. 

     

Diseño de procesos 

5 

La planificación y diseño de actividades en el 

jardín es diaria. 

     

6 

Se tiene en cuenta la participación de los 

padres o tutores en el diseño de actividades 

educativas. 

     

7 

Se abordan las necesidades especiales de los 

niños en el diseño de los procesos educativos. 

     

8 

Se utilizan métodos para garantizar un ambiente 

seguro y saludable en el jardín. 
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Optimización de procesos 

9 

Se realiza un proceso para llevar a cabo las 

actividades educativas en el jardín 

     

10 

Se comunica y se entrena al personal sobre los 

procedimientos y políticas del jardín 

     

11 

Se asignan recursos para la implementación 

efectiva de los procesos educativos 

     

12 

Realizan evaluaciones periódicas de la 

implementación de los planes de enseñanza 

     

Medición y control de procesos 

13 

Tiene indicadores clave utilizados para evaluar 

el progreso y el éxito de los niños en el jardín 

     

14 

Se asegura de que se cumplan los estándares 

de seguridad y salud en las instalaciones 

     

15 

Se lleva a cabo una supervisión regular de las 

actividades educativas y de cuidado 

     

16 

Se toma acciones en caso de desviaciones o 

problemas en los procesos educativos. 

     

Mejora continua de procesos 

17 

Se recopila la retroalimentación de los padres, 

tutores y personal sobre la calidad de la 

educación y el cuidado 

     

18 

Se identifican y priorizan las áreas de mejora en 

el jardín de educación inicial 

     

19 

Se implementan estrategias para mejorar la 

experiencia educativa de los niños y sus 

familias 

     

20 

Se fomenta una cultura de mejora continua en 

el jardín 
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Anexo 2A3. Cuestionario de Satisfacción al cliente 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

Estimados padres de familia, la dirección y promotoría de la I.E. PEQUEÑAS ALEGRIAS, 

los saludan cordialmente y a su vez piden su atención para responder este cuestionario 

con el fin de evaluar la valoración de los servicios proporcionados y poder mejorar 

constantemente. 

N° 

EMPRESA: Pequeñas Alegrías Indique su grado de 

satisfacción según 

considere: 

ITEMS 1 2 3 4 5 

Calidad de la educación 

1 

Evalúe la calidad de la educación que recibe su hijo/a en 

este centro de educación inicial 

 

 

    

2 

Evalúe la planificación curricular diseñada para satisfacer 

las necesidades de desarrollo de su hijo/a? 

     

3 

Los educadores están debidamente capacitados para 

impartir una educación de calidad 

     

4 

Califique la variedad de actividades educativas ofrecidas 

en la institución 

     

Servicio Administrativo 

5 

Califique la gestión de recursos económicos y la 

planificación de actividades en la institución 

     

6 

Evalúe la eficiencia de los procedimientos administrativos, 

como la matrícula y el pago de pensiones bancarizado 

     

7 

Existe claridad en las políticas y normativas del centro 

educativo 

     

8 

Se manejan de manera efectiva los registros y la 

documentación relacionada con su hijo/a 

     

Atención al apoderado 



86 
 

9 

Califique la disponibilidad y accesibilidad del personal para 

brindarle información 

     

10 

Sus inquietudes y preguntas son atendidas de manera 

oportuna y adecuada por el personal 

     

11 

Se atienden de manera adecuada las necesidades 

individuales de su hijo/a en términos de cuidado y apoyo 

     

12 

Califique la atención y el servicio al cliente proporcionados 

por el personal 

     

Ambiente de aprendizaje 

13 

El ambiente de las instalaciones es seguro y saludable 

para su hijo/a. 

     

14 

Se utilizan recursos y materiales educativos adecuados 

para el aprendizaje de los niños 

     

15 Se fomenta un ambiente respetuoso para todos los niños      

16 

Se promueve la creatividad y la exploración en el entorno 

de aprendizaje 

     

Método de enseñanza 

17 

Se le proporciona información regular sobre el progreso 

académico y social de su hijo/a 

     

18 

Está satisfecho con los métodos de enseñanza utilizados 

en este centro de educación inicial 

     

19 

Se brinda apoyo adicional cuando su hijo/a enfrenta 

desafíos académicos 

     

20 

Se realiza una evaluación integral del desarrollo de los 

niños en la institución 

     

 

 

 

Calificación Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno 

Puntuación 1 2 3 4 5 
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Anexo 3. Consentimiento informado 
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Anexo 4. Matriz evaluación por juicio de expertos 
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Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario y 
Fichas de Registro “Gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en un 
centro de educación básica Montessori, Trujillo 2023.”.  

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los 
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer 
psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

 

1. Datos generales del juez 
 

Nombre del juez: 
 

Moncada Carranza Tulio Francisco 

Grado profesional: Maestría (X)                                          Doctor ( ) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( )            Social ( ) 

 
Educativa (X) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 
 

Logística 

Institución donde labora: CONSORCIO MINERO HORIZONTE S.A. 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años (  ) 

Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

Las competencias de los graduados de la carrera profesional 

de Ingeniería Industrial y su evaluación desde la visión de los 

Ingenieros Industriales empleadores en la ciudad de Trujillo. 

 
2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario y Ficha de Registro  

Autores: Jacobo Alcántara, Ingrid y Vásquez Castillo, Jarecky 

Procedencia: Elaboración propia 

Administración: Registrar la satisfacción al cliente y la gestión por procesos 

Tiempo de aplicación: Durante la aplicación de la Gestión por procesos 

Ámbito de aplicación: Institución educativa, Trujillo 2023 

Significación: El cuestionario y la ficha de registro se aplicará a la institución. 

 
4. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 
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Anexo 5. Reporte de Turnitin 

 

Anexo 6. Fichas de Procesos 

MDP -SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS  FICHA-PROC- 

FICHAS DE PROCESOS  

FICHA DEL PROCESO  EDICIÓN  FECHA REVISIÓN  

    
MISIÓN DEL PROCESO 

  
 
  

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO  

 
 
  

RESPONSABLES DEL PROCESO 

 
 
  

ENTRADAS DEL PROCESO  SALIDAS DEL PROCESO 

 
 
 
    

REGISTROS/ARCHIVOS 

 
 
 
  

INDICADORES  

 
 
  

DOCUMENTOS APLICABLES  
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Anexo 7. Ficha de indicadores 

FICHA TECNICA DEL INDICADOR 

Código:  
Versión:  

Fecha de elaboración:  
IDENTIFICACIÓN Y CARACTERÍSTICAS DEL INDICADOR  

NOMBRE DEL 
INDICADOR  

 
  

NOMBRE DEL 
PROCESO 

 FECHA DE ACTUALIZACIÓN  

  
OBJETIVO  
INTERPRETACIÓN    

LIMITE  Crítico  Menos 
a 90% Moderado 

Entre 
91%-
94%  

Adecuado   Mayor a 
95%   

METODO DE CÁLCULO 

FÓRMULA  
 

 ESCALA   
PERIOCIDAD DE 
RECOLECCIÓN   

PERIODO DEL 
REPORTE     

FUENTE DE 
INFORMACIÓN 
PARA EL 
CÁLCULO 

 

RESPONSABLE DE LA INFORMACIÓN DEL INDICADOR  
RESPONSABLE  
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Anexo 8. Datos del cuestionario para medir confiabilidad del instrumento 

 

Anexo 3A. Confiabilidad del instrumento 

 

ENCUESTA 

ITEM 

1

ITEM 

2

ITEM 

3

ITEM 

4

ITEM 

5

ITEM 

6

ITEM 

7

ITEM 

8

ITEM 

9

ITEM 

10

ITEM 

11

ITEM 

12

ITEM 

13

ITEM 

14

ITEM 

15

ITEM 

16

ITEM 

17

ITEM 

18

ITEM 

19

ITEM 

20
TOTAL

SUJETO 1 3 4 3 2 1 1 2 2 3 1 1 2 1 5 1 2 1 5 2 3 45

SUJETO 2 1 3 1 4 5 1 4 5 1 3 5 4 1 3 1 4 5 1 2 2 56

SUJETO 3 2 5 5 4 5 4 2 4 1 1 5 1 5 2 5 4 5 4 4 4 72

SUJETO 4 1 5 4 3 5 3 4 5 1 4 4 3 1 5 4 3 5 5 5 5 75

SUJETO 5 1 1 4 3 5 3 1 1 1 2 1 2 1 1 4 3 5 5 1 4 49

SUJETO 6 1 2 5 4 5 4 1 3 5 4 1 4 1 2 5 4 5 4 5 5 70

SUJETO 7 5 5 2 3 4 1 5 1 5 4 5 4 5 1 2 3 4 5 5 5 74

SUJETO 8 3 1 1 2 1 2 1 5 4 1 2 5 1 1 1 2 1 2 1 1 38

SUJETO 9 3 3 5 4 5 4 2 5 4 5 5 1 1 3 5 4 2 4 2 2 69

SUJETO 10 5 1 2 4 5 3 5 2 5 4 5 3 5 1 5 4 5 4 5 5 78

SUJETO 11 1 1 4 3 5 5 1 1 2 1 1 1 1 1 4 3 1 5 1 1 43

SUJETO 12 5 1 2 3 5 5 5 5 5 4 1 4 5 1 4 3 1 5 5 5 74

SUJETO 13 1 2 5 4 5 3 4 4 3 5 5 2 1 2 5 4 5 4 4 3 71

SUJETO 14 3 5 2 3 4 5 3 2 5 2 5 5 2 5 2 3 4 5 5 5 75

SUJETO 15 5 5 5 4 5 4 2 5 1 1 5 5 1 5 5 4 2 4 5 5 78

SUJETO 16 5 5 5 3 5 4 2 4 1 5 1 5 1 5 5 3 5 4 5 5 78

SUJETO 17 2 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 5 4 2 4 4 2 79

SUJETO 18 3 5 5 2 3 4 3 2 1 5 1 2 1 2 5 2 3 4 3 3 59

SUJETO 19 2 1 3 3 4 3 1 5 5 5 1 5 2 5 3 3 4 1 5 3 64

SUJETO 20 4 5 5 1 5 4 1 4 5 1 5 5 1 1 5 1 5 4 1 3 66

VARIANZA
2.36 3.09 2.13 0.73 1.53 1.51 2.13 2.25 3.13 2.73 3.66 2.36 2.89 2.96 2.26 0.73 2.65 1.45 2.65 1.95 158.5275

METODO DE ENSEÑANZA

BASE DE DATOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE

CALIDAD DE EDUCACIÓN SERVICIO ADMINISTRATIVO ATENCION AL APODERADO AMBIENTE DE APRENDIZAJE

K 20

∑Vi 45.12

Vt 158.53

SECCIÓN 1 1.05

SECCIÓN 2 0.72

ABSOLUTO S2 0.72

α 0.75
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Anexo 9. Base de datos de la pre prueba  

GRADO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE PRE TEST  
CALIDAD DE LA 

EDUCACIÓN 
SERVICIO 

ADMINISTRATIVO 
ATENCION DEL 
APODERADO 

AMBIENTE DE 
APRENDIZAJE 

MÉTODO DE 
ENSEÑANZA 

N° DE 
SUJETOS 

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P1
0 

P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

1 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

3 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

4 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

5 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

6 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

7 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 3 

8 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

9 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

10 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

11 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

12 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 4 2 2 3 

13 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

14 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

15 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

16 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

17 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

18 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

19 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

20 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 2 2 3 

21 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 3 2 3 

22 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 2 2 2 4 3 2 3 
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23 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 5 3 2 3 2 4 3 2 3 

24 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 5 3 2 3 2 4 3 2 3 

25 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 2 5 3 3 3 2 4 3 2 3 

26 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 2 5 3 3 3 2 4 3 2 3 

27 2 3 2 2 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 2 4 3 2 3 

28 2 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

29 2 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

30 2 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

31 3 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

32 3 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

33 3 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

34 3 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

35 3 3 2 3 5 3 3 2 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 2 3 

36 3 3 2 3 5 3 3 3 2 2 2 5 3 3 3 3 4 3 3 3 

37 3 3 2 3 5 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

38 3 3 2 3 5 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

39 3 3 2 3 5 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

40 4 4 5 4 5 3 3 3 2 3 2 5 4 4 4 4 4 3 3 3 

41 4 4 5 4 3 3 3 3 2 3 2 5 4 4 4 4 4 3 3 3 

42 4 4 5 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 

43 4 4 5 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 

44 4 4 5 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 

45 4 4 5 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 

46 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

47 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

48 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

49 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 
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50 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

51 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

52 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

53 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

54 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

55 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

56 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

57 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 

58 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 

59 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 

60 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 

61 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 

62 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 2 

63 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 2 

64 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 2 

65 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 2 

66 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 2 

67 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 2 

68 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 4 5 

69 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 5 3 4 5 

70 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 5 3 4 5 

71 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 5 3 4 5 

72 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

73 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

74 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

75 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

76 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 5 



109 
 

77 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

78 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

79 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

80 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

81 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

82 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

83 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 5 

84 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

85 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

86 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

87 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

88 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

89 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

90 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

91 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

92 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

93 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 

94 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 2 4 4 4 4 2 4 4 4 

95 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 4 4 2 4 4 4 

96 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 4 4 2 4 4 4 

97 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 2 4 4 4 4 2 4 4 4 

98 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 5 2 4 4 5 4 2 4 4 4 

99 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 2 4 4 5 4 2 4 4 4 

100 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

101 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

102 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

103 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 



110 
 

104 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

105 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

106 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

107 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

108 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 

109 4 5 4 4 3 3 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 3 4 4 4 

110 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 3 4 4 4 

111 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 3 4 4 4 

112 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 3 4 4 4 

113 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 2 4 5 5 4 3 4 4 4 

114 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 2 4 5 5 4 3 5 4 4 

115 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 2 4 5 5 4 3 5 4 4 

116 4 5 4 4 2 4 4 5 4 5 5 2 4 5 5 4 3 5 4 4 

117 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

118 5 5 4 4 2 4 4 5 4 5 4 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

119 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

120 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 4 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

121 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

122 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

123 5 5 4 5 5 2 4 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

124 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

125 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

126 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

127 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

128 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 4 4 

129 5 5 4 5 3 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 5 4 

130 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 5 5 4 



111 
 

131 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 3 5 5 4 

132 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 3 5 5 4 

Total 3.5 3.7 3.5 3.5 3.4 2.9 3.1 3.1 3.1 3.
2 

2.9 3.0 3.7 3.7 3.8 3.5 3.3 3.2 3.3 3.4 

 

Anexo 10. Resultados por dimensiones de la pre prueba 
 

Calidad 
de la 

educación 

Servicio 
administrativo 

Atención 
al cliente 

Ambiente 
de 

aprendizaje 

Método de 
enseñanza 

MUY MALO 0% 0% 0% 0% 0% 

MALO 22% 17% 43% 16% 20% 

REGULAR 8% 54% 27% 13% 33% 

BUENO 57% 20% 4% 56% 38% 

MUY BUENO 14% 9% 26% 15% 9% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Anexo 11. Base de datos de la post prueba 

GRADO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE POS TEST  
CALIDAD DE LA 
EDUCACIÓN 

SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 

ATENCIÓN AL 
CLIENTE 

AMBIENTE DE 
APRENDIZAJE 

METODO DE 
ENSEÑANZA 

N° DE 
SUJETOS 

P01 P02 P0
3 

P04 P05 P0
6 

P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

1 4 4 5 3 5 2 3 3 4 4 2 5 3 4 4 4 5 3 3 4 

2 5 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 5 3 4 2 3 4 4 4 4 

3 4 4 5 4 4 2 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 5 5 5 4 

4 5 5 5 4 5 2 3 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 3 4 

5 4 4 3 3 4 2 4 3 2 3 3 5 3 4 4 4 4 2 3 4 
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6 4 4 5 5 4 2 4 5 3 3 3 5 3 4 4 3 3 2 3 4 

7 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 4 

8 4 4 4 3 3 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 

9 5 5 4 5 4 4 5 2 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 

10 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 4 5 3 3 4 3 5 4 3 4 

11 5 4 4 4 3 3 5 4 3 4 3 5 3 5 5 4 3 4 2 3 

12 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 5 3 4 3 2 4 3 3 4 

14 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 5 3 3 4 

15 4 4 2 2 2 2 3 2 2 3 2 5 3 4 2 4 4 4 5 4 

16 3 3 4 2 2 3 2 2 2 2 2 3 4 4 5 4 3 4 3 3 

17 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 

18 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 3 4 3 4 3 2 2 3 4 3 3 3 5 3 4 3 4 2 3 

21 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 2 4 4 4 4 3 4 3 3 

23 4 4 5 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 5 3 5 5 5 3 5 

24 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 3 5 4 4 

25 5 4 5 5 4 3 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

27 3 3 2 4 4 3 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 4 3 2 5 

28 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

29 5 4 5 4 3 3 3 4 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 4 

30 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 3 4 4 4 

31 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 3 

32 3 5 3 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 3 



113 
 

33 5 5 5 3 5 5 3 5 5 3 5 3 4 4 5 5 4 5 5 4 

34 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 5 5 5 5 3 5 4 4 

35 3 4 3 4 3 3 4 5 3 2 3 3 5 4 5 4 3 4 3 4 

36 3 4 3 3 3 3 4 5 3 2 3 3 5 4 5 4 3 4 3 4 

37 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 

38 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 5 5 2 4 3 3 

39 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 3 4 4 4 

40 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 

42 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 2 4 4 4 

43 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

44 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 

45 4 4 4 5 3 3 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 

46 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 2 3 4 4 4 3 4 4 4 

47 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 

48 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

49 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 2 5 5 5 

50 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 2 4 4 4 5 3 5 4 4 

51 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 

52 5 5 5 4 4 3 5 5 4 5 5 3 4 4 4 5 3 5 5 5 

53 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 2 4 5 4 4 4 4 4 4 

55 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 

56 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

57 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

59 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 



114 
 

60 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 5 4 5 2 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 

62 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 

64 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 2 4 4 4 

65 4 4 3 5 5 5 5 5 3 3 2 5 5 5 4 4 2 5 3 5 

66 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 3 4 4 4 

67 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 3 5 5 5 5 3 5 4 4 

68 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 5 5 3 4 4 4 

69 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 

70 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 

71 5 5 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 5 4 4 4 2 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

74 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 

75 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 3 

76 3 3 5 3 3 3 3 4 4 3 2 2 5 5 2 3 2 3 3 3 

77 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 

78 4 5 4 5 4 3 2 2 3 3 3 5 4 4 4 4 2 3 4 4 

79 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

80 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 

82 3 4 3 4 4 5 2 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 

83 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 5 5 5 5 5 

84 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 4 4 4 

85 5 5 3 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 5 2 4 3 4 3 4 

86 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 



115 
 

87 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

88 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

89 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

91 4 5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

92 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

93 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

94 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5 

95 5 4 5 3 5 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

96 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

97 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 4 3 

98 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

99 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

100 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 5 

101 5 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 3 5 4 4 5 4 5 4 4 

102 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

103 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

104 4 3 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 

105 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 3 5 5 4 

106 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 3 5 5 4 5 

107 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 

108 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 

109 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 

110 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 3 4 3 4 5 5 

111 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 

112 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 3 5 2 4 4 3 5 4 4 

113 4 5 4 5 4 5 3 5 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 



116 
 

114 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 5 3 3 5 5 5 4 4 3 

115 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 3 4 4 5 4 4 

116 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 3 5 4 4 5 4 5 4 

117 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 5 4 

118 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 

119 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 5 

120 5 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 3 5 2 4 4 5 5 4 4 

121 4 5 4 5 4 3 3 5 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 

122 4 5 4 4 4 2 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 

123 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 2 5 5 4 4 4 5 4 4 

124 5 5 4 4 4 3 5 4 4 5 5 2 3 5 4 4 5 4 5 4 

125 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 

126 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 

127 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 2 5 4 4 5 4 4 5 5 

128 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 4 2 4 4 5 5 3 5 4 4 

129 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

130 5 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 4 

131 5 4 4 4 5 2 4 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 

132 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 3 5 5 4 

Total 4.3 4.3 4.
2 

4.0 4.0 3.
7 

3.9 4.0 4.0 4.0 4.0 3.5 4.1 4.2 4.1 4.2 3.7 4.1 4.0 4.0 
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Anexo 12. Evidencia de cuestionario aplicado a la directora 
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Anexo 13. Evidencia de la aplicación del cuestionario a la directora de la IE.  

 

Anexo 14. Evidencias de la aplicación del cuestionario de satisfacción al cliente. 
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Anexo 15. Manual de procesos 
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