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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación presentó como objetivo general 

“Proponer el diseño de un manual de procesos administrativos para el 

mejoramiento de la calidad del servicio educativo de una institución de Guayaquil, 

2022”. La investigación se enmarcó en el enfoque cuantitativo, de tipo básico, 

diseño no experimental, de nivel descriptivo y propositivo. En el estudio participaron 

45 docentes y 5 directivos de la institución educativa “Nuestra Señora del Carmen”, 

la técnica de investigación fue la encuesta, para la recolección de datos se utilizó 

un instrumento validado mediante el juicio de expertos y con un buen nivel de 

confiabilidad del 0,973 en el Alfa de Cronbach. Los resultados presentan a la 

institución en un nivel aceptable respecto a la calidad del servicio educativo que 

ofrecen a los usuarios internos y externos, derivando del análisis descriptivo 

realizado aspectos que se pueden potenciar notablemente y que permitirán 

mantener un elevado nivel de calidad de servicio educativo través del Manual de 

Procesos Administrativos estructurado para la institución. Se recomienda continuar 

manteniendo el nivel de calidad de servicio educativo en óptimas condiciones 

destacando la capacidad de respuesta, el manejo de los elementos tangibles, 

seguridad, fiabilidad y empatía que poseen los clientes de la entidad educativa. 

Palabras clave: manual de procesos administrativos, calidad de servicio 

educativo, capacidad de respuesta. 
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ABSTRACT 

The present research work presented as a general objective "Propose the 

design of a manual of administrative processes for the improvement of the quality 

of the educational service of an institution of Guayaquil, 2022". The research was 

framed in the quantitative approach, basic type, non-experimental design, 

descriptive and propositional level. 45 teachers and 5 directors of the educational 

institution "Nuestra Señora del Carmen" participated in the study, the research 

technique was the survey, for data collection an instrument validated by expert 

judgment and with a good level of reliability was used. of 0.973 in Cronbach's Alpha. 

The results present the institution at an acceptable level regarding the quality of the 

educational service offered to internal and external users, deriving from the 

descriptive analysis carried out aspects that can be significantly enhanced and that 

will allow maintaining a high level of quality of educational service through of the 

Administrative Processes Manual structured for the institution. It is recommended 

to continue maintaining the level of quality of educational service in optimal 

conditions, highlighting the responsiveness, the handling of tangible elements, 

security, reliability and empathy that the clients of the educational entity possess. 

Keywords: manual of administrative processes, quality of educational 

service, response capacity.
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