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RESUMEN

La calidad es un elemento estratégico para promover la competitividad empresarial, es asi que todas las
organizaciones para ser sostenibles en el tiempo adoptan sistemas de gestion, que permita la generacion
de productos o servicios con el conjunto de caracteristicas que satisfagan los requerimientos,
necesidades, expectativas de los clientes. En este sentido, el presente articulo de investigacion tiene
como fin describir el modelo de gestion de la calidad disefiado para el Centro de Capacitacion el Buho
S.A. del canton Latacunga. Con respecto a la metodologia de la investigacion, presenta un enfoque
mixto, el disefio del estudio es transeccional o transversal, debido a que la informacion recopilada y
analizada es del afio 2022, el método tedrico del conocimiento es el inductivo, el alcance es de tipo
descriptivo. Como instrumentos de recoleccion de datos se utilizaron dos encuestas y una ficha de
observacion, las encuestas se aplicaron a los clientes externos e internos, mientras que la ficha de
observacion se utilizo para valorar si la empresa cumple con los criterios de calidad. Como resultado se
presenta un modelo de gestion de calidad, el mismo que se realizé en funcion al Modelo Europeo de

Excelencia Empresarial (EFQM) y Modelo Servqual.
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Quality Management and its Impact in Training Centers in Latacunga —
Ecuador

ABSTRACT

Quality is a strategic element to promote business competitiveness, so all organizations, to be sustainable
over time, will adopt management systems that allow the generation of products or services with the set
of characteristics that satisfy the requirements, needs, expectations. of clients. In this sense, the purpose
of this research article is to describe the quality management model designed for the Centro de
Capacitacion el Biho S.A. from the Latacunga canton. Regarding the research methodology, it presents
a mixed approach, the study design is transectional or transversal, because the information collected and
analyzed is from the year 2022, the theoretical method of knowledge is inductive, the scope is type
descriptive. Two surveys and an observation sheet were used as data collection instruments. The surveys
were applied to external and internal clients, while the observation sheet was used to assess whether the
company meets the quality criteria. The result of this research is a quality management model, which

was carried out based on the European Business Excellence Model (EFQM) and the Servqual Model.
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INTRODUCCION

El presente articulo cientifico se realiza a fin de describir un modelo de gestion de calidad para las
instituciones que brinden servicios educativos, pues es indefectible sefialar que las exigencias de un
entorno educativo cambiante hacen que el tema de la calidad en el area de la educacion sea valorado y
analizado. En efecto, en los ultimos afios, varias organizaciones educativas de los diferentes niveles de
la educacion, al igual que los centros de capacitacion de América han mostrado sensibilidad por
mejorar sus procesos de gestion; para que el proceso de ensefianza-aprendizaje responda a los retos
actuales de la sociedad del conocimiento, por ello, han optado por seguir modelos de gestion de la
calidad.

En este contexto, en América Latina desde la década de los noventa surge el interés de aplicar modelos
de gestion, politicas educativas, indicadores y estandares de calidad en los distintos niveles de la
educacion. Ejemplo, las instituciones de educacion superior de paises, como: Chile, México, Argentina
y Brasil aplican modelos de gestion de la calidad, al ser el modelo European Foundation for Quality
Management (EFQM) el mas utilizado (Coello, Flores, & Lozada, 2017).

En efecto, aquellas instituciones de educacion superior al adoptar el modelo EFQM, les ha permitido
gestionar los servicios educativos bajo los conceptos de calidad, de esta manera ha contribuido para
que aquellas instituciones educativas sean catalogadas como las mejores de Latinoamérica.

En el caso especifico de Ecuador, con el fin de lograr la excelencia educativa en las instituciones de
educacion superior, algunas instituciones, como: la Universidad de Fuerzas Armadas implement6 la
gestion por procesos desde el afio 2020, para ello consideré al modelo Deming como referencia,
mientras que la Universidad de Guayaquil se acogié al modelo EFQM. En efecto, estos modelos les
han permitido a aquellas instituciones contar con las respectivas normativas y regulaciones que les
permita brindar servicios de excelencia (Campafia, Melendres, Flores, & Acosta, 2020). Como
consecuencia de ello, han alcanzado avances importantes al aplicar los modelos de gestion de calidad
que permita a los estudiantes sentirse conformes con el servicio adquirido.

Asi también, para la Universidad Central del Ecuador en el afio 2018 se cred un sistema de gestion de
la calidad (SGC) bajo la metodologia de ciclo de mejora continua, que le permita alcanzar la excelencia

educativa en la carrera de economia. Para ello, se analizo los procesos ejecutados en aquella carrera y
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se establecié indicadores para evaluar la prestacion del servicio educativo, de esta manera el SGC
contribuya a la eficiencia y sostenibilidad de los procesos educativos, de este modo se cumpla con los
indicadores del Consejo de Evaluacion Acreditacion y Aseguramiento de la Educacion Superior
(CEAACES) (Parreio, 2018).

No obstante, en el afio 2021 se realizoé un estudio con el objetivo de describir y analizar los sistemas
de gestion de calidad en las universidades y escuelas politécnicas del Ecuador, para ello se estudi6 a
22 instituciones, de esta manera determinar si en sus procesos educativos se aplican estandares de
calidad. En la discusiéon de los resultados se determind que hay una limitada aplicacién de
normalizacion en el control de la calidad, lo cual es necesario la instauracion de normativas que
aseguren la satisfaccion de sus clientes, por consiguiente, “se argumenta que las instituciones
ecuatorianas, necesitan implementar estrategias basadas en el control de calidad para alcanzar
visualizacion y relevancia en el escenario internacional” (Chiquito & Loor, 2022).

Otro aspecto a desatacar de la anterior investigacion con relacion a la calidad de la educacion superior
de Ecuador, es que, la estructura institucional, cuerpos académicos, secretarias de educacion y 6rganos
disciplinares colegiados o relacionados, aiin no definen los verdaderos indicadores de calidad que
trasciendan en buenas practicas de calidad educativa (Lucas, Mendoza, & Lucas, 2018).

En este contexto, en la provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, se encuentra una organizacion
educativa privada como es el Centro de Capacitacion el Buho S.A. misma que se caracteriza por brindar
una educacion personalizada a los estudiantes de los distintos niveles educativos, como: primaria,
secundaria y superior, que deseen mejorar, perfeccionar y desarrollar sus conocimientos. Esta
institucion para la fecha tiene 12 afios de experiencia y es una de las empresas que ha logrado
posicionarse en la provincia de Cotopaxi por alcanzar resultados favorables en la prestacion de sus
servicios. Actualmente, esta en un proceso de crecimiento, en efecto en el 2021 abri6 una sucursal en
la ciudad de Sangolqui, provincia de Pichincha.

Sin embargo, esta empresa educativa presenta ciertos aspectos desfavorables que le impide optimizar
los procesos y procedimientos para alcanzar la gestion de la calidad, pues presenta: escasa aplicacion
de la cultura de mejora continua o kaizen, cultura organizacional débil, poco compromiso del talento

humano, retrasos o cambios inesperados en las actividades operativas; causas que ha conllevado a la
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inconformidad de los clientes externos e internos, incumplimiento de los objetivos empresariales,
impedimento de la expansion geografica de la empresa; aspectos que le han limitado a incrementar de
manera progresiva la calidad, la competitividad y el posicionamiento de la marca a nivel nacional.

En este contexto, mediante el estudio se busca dar una solucion al problema cientifico: ;Cémo mejorar
la gestion de la calidad en los Centros de Capacitacion de la ciudad de Latacunga?

Mientras que, la idea a defender con la ejecucion del proyecto es la siguiente: los componentes de un
modelo de gestion de la calidad proporcionan un conjunto de directrices para la gestion eficiente de
los procesos productivos de una empresa de servicios educativos, de esta manera hacer operativos los
conceptos de calidad. En consecuencia, el objetivo general de la investigacion es: disefiar un modelo
de gestion de la calidad para el Centro de Capacitacion el Buho S.A. del canton Latacunga.

En tal sentido, este proyecto de investigacion se justifica por promover la eficiencia de los procesos
productivos de los Centros de Capacitacion, del mismo modo esta investigacion puede considerarse
como una base para las demés organizaciones educativas, que analicen y detecten las necesidades,
expectativas de los clientes, tomen decisiones en base a la evidencia, identifiquen los cuellos de botella
que afecten a las actividades productivas, detecten recursos inservibles que perjudica a la gestion de la
calidad, de esta manera la empresa optimice los procesos, potencie las habilidades del talento humano
y genere conformidad en sus clientes internos y externos.

Igualmente, la realizacion de este proyecto fue indispensable; pues, con el modelo de gestion de la
calidad, se busca la conformidad de los stakeholders o grupos de interés, como son: clientes externos
e internos, sociedad, alianzas y proveedores, en concordancia con el cuidado del medio ambiente; de
esta manera, la empresa ademds de brindar los servicios educativos, busque el bienestar y la
satisfaccion de las distintas partes interesadas, debido a que estos ultimos coadyuvan a la empresa a
alcanzar los objetivos empresariales, asi como su permanencia a largo plazo.

Identificadas las consideraciones anteriores, con la ejecucion del estudio se espera desarrollar del
concepto de calidad en el Centro de Capacitacion el Buho S.A. a fin que sea una organizacion mas
competitiva en un mercado tan exigente y reconocida por brindar servicios educativos con cero

defectos.
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METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo descriptivo, puesto que este tipo de investigacion se caracteriza por
“especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y
reportan informacion” (Hernandez & Mendoza, 2018). En efecto, una vez que se aplica los instrumentos
de recoleccion de informacion a los clientes internos y externos, se analiza y describe los resultados.
Asi también, el estudio presenta un enfoque mixto; pues, recolecta y analiza indicadores cualitativos y
cuantitativos con respecto al diagndstico de la variable en estudio. De la misma forma, el tipo de disefio
de la investigacion es transeccional o transversal, puesto que se recolecta informaciéon de un momento
unico; por consiguiente, para el desarrollo de esta investigacion se recopild y analizo informacion del
afio 2022, de esta manera determinar si la empresa cumple o no con los estandares de calidad.

El método de la investigacion es el inductivo, pues, para obtener informacion sobre el diagnostico actual
del Centro de Capacitacion se aplico los instrumentos de recoleccion de informacién a una muestra de
la poblacion de los estudiantes y a partir de aquellos datos especificos se derivo conclusiones de caracter
general.

La poblacion de este estudio son los clientes internos y externos del Centro de Capacitacion, a fin de
analizar su nivel de conformidad con respecto a la gestion de la calidad de la empresa. A continuacion,

se detalla la poblacion del objeto de estudio.

Tabla 1. Poblacion del Centro de Caiacitaci(')n

Internos (colaboradores) 25

Externos (estudiantes) 500

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a la poblacion de los clientes externos se calcula el tamafio de la muestra, para ello, se
emplea la formula de poblacion finita. En este contexto, se considera a los estudiantes que optarén por
acceder a los servicios de la empresa en el afio 2022, que en suma son 500 estudiantes, en efecto como
muestra se obtuvo un resultado de 217 estudiantes, donde para el calculo se toma en cuenta un nivel de

confianza del 95%, un margen de significancia del 5%, y una probabilidad de ocurrencia del 50%.
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Del mismo modo, como instrumentos de recoleccion de informacidn se emplearon dos encuestas y una
ficha de observacion. Las encuestas se aplicaron con el fin de conocer el nivel de conformidad de los
estudiantes del Centro de Capacitacion con respecto a la gestion de la calidad, de este modo identificar
acciones de mejora para que la empresa lo ponga en practica. La primera encuesta se disefié para los
clientes internos; misma que esta conformada por 11 preguntas, la segunda encuesta se estructur6 para
los clientes externos y contiene 12 preguntas. Las dos encuestas tienen preguntas de tipo escala Likert.
Para determinar la validez y confiabilidad de las encuestas, se realiza mediante el método basado en el
estadistico Alfa de Cronbach.

Tabla 2. Alfa de Cronbach

919 12

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la ficha de observacion se disefié en base a los criterios de evaluacion del Modelo Europeo
de Excelencia Empresarial (EFQM) y Modelo Servqual, con el propdsito de diagnosticar y evaluar en
qué medida el Centro de Capacitacion cumple con los requerimientos de calidad.

RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccion se presenta el analisis de la encuesta que fue aplicada a los clientes externos, entre las
preguntas mas relevantes tenemos:

Se realiza un cruce de variables con la informacion mas importante para la investigacion, por lo que se
toma en cuenta la pregunta 1 del cuestionario: El cliente al presentar algin problema, el Centro de
Capacitacion siempre se preocupa por atender y resolver de manera inmediata y la pregunta 3: los
horarios de clases del Centro de Capacitacion el Buho se ajustan a las necesidades de los estudiantes,

de donde se obtiene los siguientes resultados
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Tabla 3. Cruce de variables sobre: nivel de acuerdo con relacién a la soluciéon de problemas con el nivel
de acuerdo de los clientes externos con relacion a los horarios de clases

7. Los horarios de clases del Centro de Capacitacion el
Biiho se ajustan a las necesidades de los estudiantes.

Totalment De Ni de En Totalment
e de acuerdo acuerdo, ni desacuerd e en
acuerdo en 0 desacuerd
desacuerdo o
2..Cuando. el Totalmente de 53 )5 5 | 0
cliente tiene wun acuerdo
problema, el De acuerdo 30 49 16 2 0
Centro de Ni de acuerdo, ni 5 1 . |
Capacitacion el en desacuerdo
Biho siempre se En desacuerdo 0 2 1 0 0
preocupa por
atender y
resolver de Totalmente en 0 0 0 0 |
manera desacuerdo
inmediata

Fuente: elaboracion propia

Segun los datos obtenidos, de los 217 estudiantes encuestados, 86 de ellos responden que estan
totalmente de acuerdo con los horarios de clases y que el centro de capacitacion se preocupa por atender
y resolver de manera inmediata los problemas que se puedan presentar, seguido de 79 encuestados que
estan de acuerdo y 43 que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo; como respuestas negativas tenemos
que 7 personas estan en desacuerdo y 2 totalmente en desacuerdo, pues, manifiestan que, en ciertas
ocasiones se tardan en dar una respuesta a sus inquietudes y sefialan que a veces la organizacion
educativa incumple el horario de clases, aspecto que genera inconformidad en los estudiantes, es por
ello importante la aplicacion del modelo de gestion de calidad.

La pregunta 2 del cuestionario: la metodologia de ensefianza-aprendizaje del Centro de Capacitacion el
Buho es la apropiada para el aprendizaje de los estudiantes; es importante para el analisis de la variable

en estudio, por lo que se obtiene los siguientes resultados:
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Tabla 4. Nivel de acuerdo sobre la metodologia de ensefianza-aprendizaje

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 74 34,1
De acuerdo 105 48.4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 35 16,1
En desacuerdo 3 1,4
Total 217 100,0

Fuente: elaboracién propia

La tabla 4 indica que el 34% de los clientes estan totalmente de acuerdo, el 49% de acuerdo; quienes
sefialan que la metodologia que emplea la organizacion educativa es practica para el aprendizaje;
cuestion que les ha permitido adquirir los conocimientos respectivos. No obstante, el 16% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo y el 1% en desacuerdo, quienes indican que en sus clases no se aplic6 dicha
metodologia, otros manifiestan que en el momento de la resolucion de los simuladores generales hay
desorganizacion en la institucion. Segun lo expuesto, la empresa realizaria inspecciones a sus procesos
de este modo hacer operativos los conceptos de calidad.

Asi también, en el siguiente apartado se presenta el analisis de la encuesta que se aplico a los clientes
internos del Centro de Capacitacion el Biho.

Se analiza la informacion recolectada mas relevante para realizar un cruce de variables con las
preguntas 1: el Centro de Capacitacion el Bho proporciona los implementos necesarios para la
realizacion del trabajo y la pregunta 2: usted realiza el trabajo de manera eficiente a la primera vez, de
este modo brindar un adecuado servicio a la primera vez, del cuestionario aplicado, de donde se

obtienen los siguientes resultados:
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Tabla 4. Cruce de variables sobre: nivel de acuerdo sobre los implementos para el desempefio laboral
con el nivel de acuerdo sobre la eficiencia del trabajo
El Centro de Capacitacion el Buho proporciona los

implementos necesarios para la realizacién del trabajo.

Totalment De Ni de Desacuerd Totalment
e de acuerdo  acuerdo, o e en
acuerdo ni en desacuerd
desacuerd 0
o
Usted. realiza el Totalmente de ) 5 ) 0 0
trabajo de acuerdo
manera eficiente De acuerdo 3 9 2 0 0
a la primera vez, Ni de acuerdo, ni 0 { 0 0
de este modo en desacuerdo
brindar un Desacuerdo 0 1 0 0 0
adecuado
servicio a la Totalmente en 0 0 0 0 0
desacuerdo

primera vez.
Fuente: elaboracion propia

En la tabla 4 se puede evidenciar que de las 25 personas encuestas, 6 estan totalmente de acuerdo en
que el centro de capacitacion les brinda los implementos necesarios para realizar el trabajo por lo que
también lo realizan de una manera eficiente, 15 persona estan de acuerdo con los implementos
entregados de los cuales 14 realizan un trabajo de manera eficiente, 1 encuestado esta en desacuerdo;
y 5 personas estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo sobre los materiales necesarios para su trabajo pero
el mismo lo realizan con eficacia, lo cual se puede concluir que el centro de capacitacion si se preocupa
por los implementos que necesitan los colaborados para realizar su trabajo y servicio para alcanzar
grandes resultados.

Se toma ademas informacion sobre la pregunta 3: su experiencia en esta compaiiia es gratificante y
satisfactoria.

Tabla S. Nivel de acuerdo con respecto a la experiencia en la empresa

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 32,0
De acuerdo 10 40,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 24,0
Desacuerdo 1 4,0
Total 25 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Se obtiene que el 32% del personal esta totalmente de acuerdo que su experiencia en esta compaiiia es
gratificante y satisfactoria. El 40% esta de acuerdo, quienes agradecen a la empresa por la oportunidad
de prestar sus servicios profesionales. Sin embargo, el 24% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el
4% estd en desacuerdo; quienes sugieren mejorar la parte de la organizacion, asi como promover
salarios competitivos.

A continuacion, se presenta los resultados de la ficha de observacion

Figura 1. Criterios de evaluacion de la ficha de evaluacion

» 1.Liderazgo
- 2.Estrategia
» 3.Recursos humanos — Personal

> 4. Alianzas y recursos

» 5.Procesos, productos y servicios

» 6.Resultados en los clientes

Ficha de observacion ~ 7. Resultados en personas

* 8. Resultados en la sociedad

» 9. Resultados clave
> 10. Fiabilidad

» 11. Capacidad de respuesta
» 12. Seguridad

> 13.Empatia

> 14.Elementos tangibles

Fuente: elaboracién propia

Liderazgo: con respecto al criterio de evaluacion “liderazgo”, el Centro de Capacitacion tiene como
puntuacion “buena”. Este resultado se refleja en el equipo directivo al promover acciones para
desarrollar la mision, vision, valores y principios éticos a fin de ser un modelo de referencia frente a las
demas organizaciones; sin embargo, les falta fundamentar las decisiones en informacion basada en
datos.

Estrategia: con relacion al criterio de evaluacion “estrategia” tiene como puntuacion “buena”, puesto
que, la estrategia de la empresa se basa en comprender el rendimiento de la organizacién al analizar la
tendencia de su rendimiento operativo para comprender sus capacidades actuales y potenciales. No
obstante, la empresa presenta escasas acciones para comprender las necesidades, asi como expectativas

actuales y futuras de los clientes, empleados, accionistas, asociados y sociedad en general.
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Recursos humanos — Personal: con respecto al criterio de evaluacion “recursos humanos”, el Centro
de Capacitacion tiene como puntuacion “buena”, pues los planes de gestion de las personas apoyan la
estrategia de la organizacion; sin embargo, la empresa presenta escasas fuentes objetivas de informacion
procedente de los empleados para mejorar las estrategias, politicas y planes de gestion.

Alianzas y recursos: en los sub-criterios: gestion de recursos econdomicos-financieros y tecnologicos,
la empresa, tiene como puntuacidn “alta”, puesto que la empresa disefia los procesos de planificacion,
control y revision econdmica, asi como financiera para optimizar el uso de los recursos; utilizan la
tecnologia para apoyar a las actividades académicas y laborales.

Procesos, productos y servicios: la empresa tiene una puntuacion “buena”, pues la organizacion disefia,
desarrolla y promociona los productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, sin
embargo, para tener una puntuacion “alta” se recomienda que realice estudios de mercado para
determinar las necesidades reales del publico objetivo y asi plantear mejoras destinadas a fortalecer la
cartera de servicios.

Resultados en los clientes: en el sub-criterio: aplicacion de encuestas, grupos focales, recepcion de
felicitaciones y quejas de los clientes externos, la empresa tiene una calificacion de “escasa”, pues la
organizacion no aplica activamente estas técnicas para determinar las percepciones de los clientes
externos con respecto a los servicios de la empresa.

Resultados en personas: con relacion a este criterio de evaluacion, la empresa tiene como puntuacion
“regular”, pues la empresa no realiza encuestas, grupos focales, entrevistas y evaluaciones estructuradas
para recopilar informacion proveniente de los clientes internos, por ello, es importante que la empresa
aplique estas técnicas que le permitan recopilar informacion que le proporcionen sus colaboradores.
Resultados en sociedad: la empresa en este criterio de evaluacion tiene como puntuacion “regular”,
pues, hay escases en cuanto a la aplicacion de encuestas, informes, referencias en prensa, reuniones
publicas, que permita conocer cual es la percepcion que tiene la sociedad sobre la empresa.
Resultados clave: la organizacion educativa tiene una puntuacion “alta” en el criterio de evaluacion:
pues evalua los logros alcanzados por la organizacion con relacion al rendimiento econdémico y

financiero, de esta forma analiza la situacidon en el &mbito economico de la empresa.
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Fiabilidad: el Centro de Capacitacion, en este indicador tiene como puntuacion “buena”, puesto que la
empresa cumple con lo ofrecido, procura concluir el servicio en el tiempo establecido; no obstante, se
sugiere a la empresa realizar supervisiones constantes de los procesos, como: inspeccionar las clases de
forma continua, verificar de forma meticulosa el material de estudio para evitar que estos contengan
fallas, controlar el inventario del material de estudio a fin de evitar una sobreproduccion del mismo.
Capacidad de respuesta: en este criterio de evaluacion tiene una puntuacion de “buena”, puesto que la
empresa comunica a los estudiantes al modificar o finalizar un servicio, del mismo modo, la empresa
ofrece un servicio rapido a los clientes.

Seguridad: en este indicador, tiene una puntuacion de “buena”, puesto que, los empleados de la empresa
transmiten confianza y son amables con los clientes, del mismo modo, los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de sus clientes.

Empatia: la empresa en este sub-criterio, tiene horarios de trabajo convenientes para sus clientes y
comprende las necesidades de los mismos, tiene una puntuaciéon de “buena”; sin embargo, se
recomienda, cubrir otras necesidades del mercado objetivo, pues en concordancia con las encuestas los
estudiantes solicitan horarios nocturnos por cuestiones de trabajo.

Elementos Tangibles: en este criterio el Centro de Capacitacion tiene una puntuacion de “buena”; esta
calificacion se refleja debido a que las instalaciones son aptas para el desempefio laboral y educativo,
los empleados de la empresa tienen una apariencia pulcra; sin embargo, seria favorable que los docentes
utilicen un uniforme institucional que muestre la marca de la empresa a la cual pertenecen.

Modelo de Gestion de Calidad Propuesto

El modelo de gestion de calidad para el Centro de Capacitacion el Buho se realizé en funcion al Modelo
Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM) y Modelo Servqual. El primer modelo en mencidn, se
eligio por su flexibilidad para adaptarse a las organizaciones independientemente de su tamafio y por
ser una referencia de autoevaluacion que coadyuva a la determinacion de procesos de mejora continua.
Mientras que, el modelo Servqual es un instrumento de mejora en la prestacion del servicio.

En este sentido, el modelo de gestion de calidad que se propone a continuacion puede ser un referente

para las demas organizaciones educativas.
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Figura 2. Modelo de gestion de calidad para el Centro de Capacitacion el Buho

Criterios de evaluacion
s 1 Liderazgo |

Centro de

calidad para el p o=
Capacitacidn

Centro de
Capacitacion el
Buiho

sobresaliente

5 Percepcidn de los grupos de [l
interés

e b.Fiabilidad

7. Elementos tangibles

Fuente: elaboracion propia

Seguidamente se presenta, una sintesis de los criterios de evaluacion que se sugiere a la empresa reforzar
0 mejorar, de esta manera contribuir a la gestion de la calidad.
Liderazgo: para reforzar este criterio de evaluacion, se propone al Centro de Capacitacion seguir las

siguientes estrategias.

Cuadro 1. Estrategias para el liderazgo

-Socializar a los
empleados sobre la vision,

Fortalecer la mision, valores, principios

cultura Instruir a los éticos y cultura de la
organizacional del  colaboradores empresa. Gerente general.
Centro de sobre la cultura  -Capacitar sobre la
Capacitacion el organizacional. importancia de la
Buho. reputacion e imagen del
Centro de Capacitacion el
Buho.
-Aplicar herramientas de
Generar y Elaborar planes  planificacion estratégica,  Gerente general y
socializar planes estratégicos en  como: matriz de colaboradores mas

estratégicos sobre
los servicios que
ofrece la empresa.

conjunto con
los
colaboradores.

McKinsey, evaluacion
360 grados, fuerzas de
Porter, analisis Pestel,
diagrama de Pareto.

antiguos de la
empresa.




Contribuir con los
Objetivos de
Desarrollo

Sostenible (ODS), Crear alianzas

-Proporcionar a los
estudiantes de escasos
recursos becas para que
tengan la facilidad de
acceder a los servicios de
la empresa.

en especial con: estratégicas -Buscar alianzas
Objetivo 1: finde  publico- estratégicas con

la pobreza. privadas para instituciones

Objetivo 4: contribuir a gubernamentales y no
educacién de Objetivos de gubernamentales para
Calidad Desarrollo brindar charlas
Objetivo 10: Sostenible. motivacionales a los

reduccién de
desigualdades.

estudiantes de las
unidades educativas.
-Mejorar la
Responsabilidad Social
Empresarial.

Gerente general,
colaboradores de la
empresa y
estudiantes.

Fuente: elaboracion propia

Estrategia: para que el Centro de Capacitacion, cumpla con este criterio de evaluacion, se propone la

herramienta denominada ciclo Deming.

Cuadro 2. Proceso a mejorar por la empresa
Ventas y Coordinacién Académica.

Fuente: elaboracion propia

externo.

Atencion rapida y oportuna al cliente
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Figura 1. Ciclo Deming para mejorar la estrategia

Plan (planificar)
Meta:

Incrementar la conformidad de los
estudiantes, por medio de la adecuada

atencion al cliente.

Act (actuar)

Si este proceso no mejora, se
realizara evaluaciones de desempeiio
del personal y capacitaciones al
equipo de trabajo.

60 (hacer)

-Definir politicas de atencion al cliente.

-Promover el desarrollo de habilidades
interpersonales de los colaboradores

-Crear horarios de atencion para los clientes.

-Identificar clientes insatisfechos para
Qientiﬁcar las falencias de la empresa.

~

Chek (verificar)

-Se verificara mediante encuestas de
satisfaccion del cliente y evaluacion de
la calidad de su experiencia.

Fuente: elaboracion propia

Cuadro 3. Proceso a mejorar por la empresa

Académica (docentes)

didacticas

Fuente: elaboracion propia

Escasos métodos pedagodgicos y técnicas
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Figura 2. Clico PDCA para mejorar la estrategia

Plan (planificar)

Meta: lograr que el 95% de los estudiantes
esten totalmente satisfechos con la
enseflanza que brinda el Centro de

Capacitacion el Buho.
60 (hacer) \

-Proporcionar a los docentes
capacitaciones en tematicas

de: pedagogia, didactica y tecnologia para
innovar la practica docente.

Act (actuar)

Si este proceso no presenta un cambio
positivo, se aplicara evaluaciones de

desempefio al personal de la empresa, -Realizar visitas aulicas.

-Implementar un buzon de sugerencias
@ra los estudiantes.

Chek (verificar)
-Evaluar permanentemente las clases de los docentes.

-Realizar reuniones con el representante de cada curso
para comprender las necesidades de los estudiantes.

-Evaluar el rendimiento de los estudiantes.

Fuente: elaboracion propia

Recurso humano-personal: para reforzar el cumplimiento de este criterio de evaluacion se sugiere las
siguientes estrategias.

Cuadro 4. Estrategias para mejorar el criterio de evaluacion recursos humanos

-Escuchar y comprender las
preocupaciones individuales de
los colaboradores.

-Aplicar encuestas al personal.
-Generar un cédigo de
conducta y ética profesional.
-Proporcionar charlas de
motivacion, al personal del
Centro de Capacitacion el
Buho.

-Escuchar y analizar las
sugerencias de los
colaboradores, para mejorar el
servicio de la empresa.
-Aplicar encuestas, realizar
grupos focales, que permita
conocer las ideas de los

Fortalecer las
relaciones
interpersonales
entre el gerente y
los colaboradores.

Potenciar la Organizar eventos

comunicaciéon  internos. Gerente general

interna. Implicar a los
colaboradores en el
desarrollo de
politicas,
estrategias y planes
de gestion.

colaboradores.

Fuente: elaboracion propia
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Procesos, productos y servicios: para mejorar los procesos, productos y servicios se propone al Centro

de Capacitacion aplicar el método six sigma.

Cuadro 5. Método six siima iara mei'orar irocesos, iroductos i Servicios

Ausencia de
informacion
objetiva para
determinar las

Algunos

estudiantes
solicitan la
apertura de
horarios de

Causa:

Escasos estudios
de mercado,
limitada
aplicacion de

Elaborar un buyer
persona, para
indagar los

-Determinar el
incremento del
ntmero de
estudiantes en los
proéximos meses.

verdaderas técnicas de habitos, -Aperturar
. clases que les .y .
necesidades y it al recoleccion de preferencias e Nuevos cursos y
) ermita a : . ,
expectativas . i . datos para intereses de la horarios segiin
1 mismo tiempo . N g
del publico determinar nuevas audiencia. las necesidades
.. laborar y .
objetivo. . necesidades del de los
estudiar. e .. .
publico objetivo. estudiantes.
Los -Determinar la
estudiantes tasa de
muestran Realizar una conformidad de
Cambio de cierta Causas: adecuada los estudiantes.
docentes. inconformidad Inadecuada seleccion por -Promover en la
al ocurrir el seleccion del competencias. empresa un buen
cambio de personal. ambiente laboral.
docentes. -Escasa
L aplicacion de test  -Evitar en lo
0s . . . :
. psicologicos enel posible el cambio  Realizar
estudiantes . .
.. . proceso de de horarios de las  actividades de
Variaciones en  manifiestan ., . . .,
i : seleccion de clases y silohay  verificacion y
los horarios de  que en ciertas . S,
) personal. buscar medios de  validacion de los
clases. ocasiones hay ..
) recompensa para  Servicios
cambios en los .
los clientes ofertados.

horarios.

externos.

Fuente: elaboracion propia

Percepcion de los grupos de interés: en la practica una organizacion sobresaliente determina cudl es
su nivel de éxito por medio de la percepcion de los grupos de interés. En este sentido, se propone el

método six sigma para el Centro de Capacitacion.
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Figura 3. Método six sigma para determinar la percepcion de los grupos de interés

Desconocimiento sobre la importancia de la percepcion
de los grupos de interés como el principal activo para
incrementar las ventas, fidelizar clientes, atraer y
mantener a los colaboradores.

Conocer cudl es la reputacion corporativa o valoracion
que tienen los colaboradores, estudiantes, representantes
de los alumnos, proveedores y la sociedad sobre el Centro
de Capacitacion el Buho.

Causa: Escasa informacion sobre la percepcion que
tienen los grupos de interés sobre la empresa

Acciones:

-Evaluar la reputaciéon corporativa por medio de la
aplicacion de encuestas, grupos focales, recepcion de
felicitaciones y quejas a los clientes externos e internos.
-Reforzar las acciones de responsabilidad social
corporativa.

-Implementar un buzoén de quejas y sugerencias en cada
aula para proporcionar soluciones inmediatas.

v Mantener la confianza y los compromisos adquiridos

con los grupos de interés de la organizacion educativa.

v Verificar el incremento de seguidores en las redes

sociales.

v Determinar el incremento de estudiantes hacia la
empresa.

v’ Analizar el porcentaje de estudiantes que acceden a los

servicios por recomendaciones.

i

Fuente: elaboracion propia

Fiabilidad: para que el Centro de Capacitacion refuerce su fiabilidad ante los grupos de interés, se

propone las siguientes estrategias.
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Cuadro 6. Estrategias para mejorar la fiabilidad

-Fomentar la autonomia y la

confianza en cada Gerente
Impulsar la colaborador. general y
cooperacion entre Crear un buen -Promover la comunicaciéon  colaboradores
las distintas areas del ambiente laboral, y el respeto. de la empresa.
Centro de asi como valorar  -Celebrar los logros de la
Capacitacion el y reconocer el empresa.
Buho, para ser un trabajo realizado  -Brindar oportunidades de
referente de por los crecimiento profesional a
liderazgo en el colaboradores. los colaboradores.
mercado. -Mostrar preocupacion por

el estado emocional de los
empleados.

-Buscar soluciones rapidas
ante los problemas de los

clientes.
-Revisar constantemente los
procesos.
.. Comprender las -Reducir el numero de Gerente
Posicionar los . . .
necesidades y quejas de los clientes. general y
productos y . »
.. expectativas de -Ser empaticos con el todos los
servicios en el . .
los clientes cliente. colaboradores
mercado. . .
externos. -Cumplir con lo ofrecido al ~ de la empresa.
cliente.

-Entablar buenas relaciones
interpersonales con el
cliente una vez finalizado la
prestacion del servicio.

-Llevar un control de
calidad del material de

Controlar 1 i
ontrofar la Asegurar que los  estudio.

produccion del . Tutor
. . niveles de -Controlar a los proveedores .
material de estudio, . . académico y
. inventario sean para que entreguen el )
a fin de evitar gastos . L area de ventas.
los correctos. material de estudio sin

innecesarios.
defectos y en el plazo

establecido.

Fuente: elaboracion propia
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Elementos tangibles: para que la empresa mejore este criterio se propone la metodologia de las 5S.

Cuadro 7. Metodologia de las 5S para mejorar los elementos tangibles

. Organizar
Clasificar y & )
nuevas areas de
desechar )
. trabajo para los
antiguos

docentes, o

materiales de
nuevas aulas

estudio de la

Limpiar las
nuevas areas de
trabajo.

Inspeccionar que
las nuevas areas
de trabajo o
nuevas aulas
sean comodas y
seguras para

ara los
bodega. P . docentes o
estudiantes. ;
estudiantes.
Revisar y
Generar
desechar y

Organizar la

informaciéon de . .,
informacion de

agregar nueva
informacion a la

Entrenar al
personal en las

Revisar que la
informacion de

la plataforma ..
ME odle de la la plataforma plataforma la plataforma actividades
Moodle, segin Moodle. Del Moodle sea util  anteriormente
empresa, a fin . .
. las nuevas mismo modo, se y aporte al mencionadas,
de evitar . . . .
. necesidades de recomienda crear aprendizaje de para convertirlo
aglomeracion .\ . o
. ., la empresa. un sitio web de los estudiantes. en un habito.
de informacion
. . la empresa.
innecesaria.
Inspeccionar los
Revisar materiales de

Organizar la

Inspeccionar la . .
informacion de

realizacion del

. los nuevos
material de .
. materiales de
estudio. .
estudio.

prolijamente el
nuevo material
de estudio, a fin
de evitar errores,
asi como la
sobreproduccion.

estudio para que
presente
concordancia
nominal y verbal
Yy no presente
errores
ortograficos.

Fuente: elaboracion propia

CONCLUSIONES

La construccion del estado y la practica de la investigacion, con respecto a tematicas vinculadas con la
gestion de la calidad, forma parte fundamental del proyecto investigativo, pues aporta con fundamentos
tedricos que describen los aspectos especificos de la variable en estudio: gestion de la calidad, en donde
se puntualiza conceptos, evolucion, principios, herramientas, modelos de gestion, metodologias de
gestion de la calidad, asi como la calidad en los servicios educativos. La informacion recopilada
coadyuva en la generacion de un modelo de gestion de calidad para el Centro de Capacitacion.

El diagnostico del estado de situacion actual con relacion a la gestion del Centro de Capacitacion el
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Buho S.A. se realiz6 en el afio 2022, en consecuencia como resultado relevante se determina que el 86%

de los clientes externos estan de acuerdo en que los docentes explican claramente los contenidos de las

materias y estan prestos a resolver las dudas que presenten los estudiantes; sin embargo, solicitan mayor

eficiencia organizacional en el momento de la realizar los simuladores, mayor prontitud en dar respuesta

a sus inquietudes, asi como la creacion de horarios que cumplan con sus necesidades.

A si también se analiza al Centro de Capacitacion el Biho, mediante una ficha de evaluacion realizada

en funcion al modelo EFQM y modelo de calidad de servicio-Servqual, a fin de determinar en qué

medida la empresa desarrolla el concepto de calidad. Como resultados relevantes se obtienen: que los

lideres supervisan e impulsan la mejora del sistema de gestion de la organizacion al evaluar el conjunto

de resultados alcanzados con el fin de mejorar el rendimiento futuro; no obstante, resulta necesario

tomar las decisiones basadas en datos, al realizar: encuestas, grupos focales, entrevistas, receptar las

felicitaciones y quejas, para conocer la percepcion de los grupos de interés.
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