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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo buscé evaluar la incidencia de los procesos administrativos en la Gestion
de Calidad del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” de la ciudad de Portoviejo. La
investigacion fue exploratoria, descriptiva, analitica, sintética, propositiva, documental,
cualitativa y bibliografica. Como técnicas de recoleccién de informacidn se utilizé la
entrevista se aplicd una entrevista a la propietaria del CDI “Belén Alarcon” y encuesta a los
usuarios del mismo centro. Los resultados mostraron que el proceso administrativo
desarrollado en este CDI ha hecho que la prestacién de sus servicios este acorde a las
necesidades de sus usuarios, también ha permitido el cumplimiento de los objetivos
planteados por la institucion, los procesos de facturacion o pagos se realizan de forma agil,
se resuelven rapidamente las consultas o problemas de los clientes/usuarios, también es muy
acertado el manejo confidencial de la informacion de los clientes/usuarios, lo que ha
producido un importante nivel de satisfaccion de dichos clientes/usuarios. El estudio
concluyo que a pesar de que el proceso administrativo de esta institucion es muy bueno es
necesario implementar una plataforma para realizar tramites en linea, con la debida
capacitacion a los colaboradores en su uso, que permita mayor cobertura del servicio y

menor aglomeracion de clientes/usuarios en las instalaciones fisicas.

Palabras clave: Proceso administrativo, Gestion, Calidad, Satisfaccion del cliente,

Toma de decisiones.



ABSTRACT

This work sought to evaluate the impact of administrative processes on the
Quality Management of the "Belén Alarcon" Integral Development Center in the city of
Portoviejo. The research was exploratory, descriptive, analytical, synthetic,
propositional, documentary, qualitative and bibliographic. Interviews were used to
collect information, an interview was conducted with the owner of the CDI "Belén
Alarcon™ and a survey was given to the users of the same center. The results showed
that the administrative process developed in this CDI has made the provision of its
services in accordance with the needs of its users, it has also allowed the fulfillment of
the objectives set by the institution, the billing or payment processes are carried out in
an agile way, queries or problems of customers/users are quickly resolved, The
confidential handling of customer/user information is also very successful, which has
produced a significant level of satisfaction of these customers/users. The study
concluded that despite the fact that the administrative process of this institution is very
good, it is necessary to implement a platform to carry out online procedures, with the
proper training of employees in its use, which allows greater coverage of the service

and less agglomeration of customers/users in the physical facilities.

Keywords: Administrative process, Management, Quality, Customer

satisfaction, Decision making.
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INTRODUCCION

Las empresas, organizaciones y otras entidades estan llamadas a ser cada vez mas
eficientes y eficaces, a través de la implementacion de una adecuada gestion, pero para obtener
dicha gestion requieren que sus procesos administrativos permitan un mejor desenvolvimiento
empresarial, ya que el mejoramiento continuo parte del éxito empresarial.

La administracion de una institucion como el Centro de Desarrollo Integral “Belén
Alarcén” implica que todo su personal y directivos unan sus esfuerzos para poder gestionar de
manera efectiva dicha empresa, estableciendo politicas que regulen su actividad empresarial y
definiendo los procesos a través de los cuales su proceso administrativo ayude a su
crecimiento y posicionamiento.

En tal sentido, es de suma importancia y de alto valor dominar las herramientas
administrativas en un sentido practico, de igual manera la aplicacion de los recursos necesarios
para cumplir con las etapas del proceso administrativo, sus elementos, caracteristicas,
dindmica, siendo fundamental su analisis y comprension de cara a una correcta ejecucion
durante la aplicacion de dicho proceso.

Pero al igual que los procesos administrativos, las instituciones deben contar con un
enfoque en temas de calidad, por lo tanto, deben establecer objetivos estratégicos relacionados
con la mision, vision y valores organizacionales, y determinar las acciones que permitan tener
cambios positivos en la calidad. La gestion de la calidad debe contribuir a la optimizacion del
talento humano y de los recursos para que respondan y satisfagan las necesidades de sus
clientes o usuarios, por lo tanto, deben asumir un compromiso de brindar servicios de calidad
con procesos eficientes destinados a alcanzar el logro de sus objetivos, para ello deben definir
que factores de calidad potenciaran y cuales seran las acciones de mejora. Este trabajo de

investigacion se dividid en cinco capitulos para una mejor comprension, y estos son descritos



a continuacion:

En el CAPITULO 1 se mostré el problema, sus antecedentes, el planteamiento del
problema, la formulacién cientifica del problema, la delimitacion del problema, los objetivos,
tanto general como especificos y la justificacion.

En el CAPITULO 2 el Marco Tedrico, el Marco Conceptual, el Marco Legal, el Marco
Ambiental, la sefializacion de las variables del estudio y la operacionalizacion de esas
variables.

En el CAPITULO 3 EL Marco Metodolégico que contuvo el Plan de investigacion, los
tipos de investigacion, los métodos de investigacion, la modalidad de la investigacion, las
técnicas de investigacion y la poblacion y muestra.

En el CAPITULO 4 los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas en el
trabajo de campo.

En el CAPITULO 5 la propuesta disefiada para mejorar la problematica detectada en el
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

El objetivo de este trabajo fue evaluar la incidencia de los procesos
administrativos en la Gestion de Calidad del Centro de Desarrollo Integral “Belén

Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.



CAPITULO 1

1. Generalidades

1.1. El problema

Deficiencia en los procesos administrativos del Centro de Desarrollo Integral
“Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

1.2. Tema

Los procesos administrativos y su incidencia en la Gestion de Calidad en el
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

1.3. Antecedentes del problema

El Centro de Desarrollo Integral "Belén Alarcdn” se establecié el 4 de octubre
de2021 en la ciudad de Portoviejo, con el propoésito de brindar rehabilitacion integral a nifios
con problemas en el neuro desarrollo, abarcando aspectos motores, cognitivos, conductuales
y funcionales en areas como terapia ocupacional, terapia de lenguaje, estimulacion temprana
y pedagogica. El centro cuenta con tres consultorios, equipados de multiples maneras, para
ofrecer estos servicios a nifios de entre 6 meses y 12 afos de edad, adaptados a las
necesidades individuales.

Sin embargo, en la actualidad el centro enfrenta una limitacién importante en lo que
respecta a los procesos administrativos, ya que, al no poseer equipos informaticos como
computadoras, laptops o tablets, dificulta la ensefianza educacional y la sistematizacién y
control de los procesos administrativos, como el registro de pacientes, la programacion de
citas y las tareas financieras, como el pago de sueldos y el registro de ingresos y egresos;
dichos procesos se llevan a cabo manualmente, utilizando cuadernos como registro contable,

lo cual no garantiza eficacia en el control y recopilacion de la informacion.



Por lo tanto, ese vidente que la mejora de los procesos administrativos a través de la
implementacion de equipos informéticos y sistemas adecuados es crucial para fortalecer la
gestion de calidad en el Centro de Desarrollo Integral "Belén Alarcon". Esto permitird una
mejor organizacion, control y seguimiento de los servicios terapéuticos, asi como una mayor
eficiencia en las tareas administrativas y financieras.

1.4. Planteamiento del problema

Durante mucho tiempo, la excelencia de los productos o servicios ha sido un factor
clave para generar competitividad, rentabilidad y distincién en el &mbito empresarial y de
gestion. En la actualidad, se dedica cada vez mas atencion a una administracion minuciosa
de los procesos y al aprovechamiento eficiente de los recursos disponibles. (Diaz y Salazar,
2021).

Los cambios en la economia y el comercio internacional, vinculados a las
innovaciones tecnologicas y cientificas, han enfatizado la importancia de la calidad en los
productos, procesos Y servicios ofrecidos por las empresas en la actualidad. Esto se debe a
que los clientes han elevado sus expectativas y esperan obtener un valor acorde con lo que
pagan. Por lo tanto, las empresas necesitan implementar un sistema de gestion adecuado para
tomar decisiones acertadas que les permitan no solo cumplir con los desafios establecidos
por sus clientes, sino también satisfacer sus necesidades. (Murrieta et al., 2020).

La investigacion concretada por Buenrostro y Hernandez (2019), en México,
establecen la relacion entre el crecimiento econdmico de una empresa y la incorporacion
un sistema de Gestion de Calidad basado en la implementacion de las TIC, teniendo como
impacto positivo, un incremento en el capital, productividad directamente proporciona la
automatizacion digital, eficacia de servicios, eficiencia de trabajo, alcance mayoritario del

mercado, e incremento exponencial de la rentabilidad de la empresa, todos vinculados a la



organizacion en procesos de empleo de recursos de informacidn y comunicacion guiada en
pro del acceso a modalidades novedosas de conocimiento.

En Ecuador, se encuentra vigente la norma técnica nacional NTE INEN 2537,
establecida por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. Esta norma aborda el Sistema de
Gestion Integral para las Micro, Pequefias y Medianas empresas (MIPYMES), y tiene como
objetivo proporcionar una guia especifica para este tipo de empresas. Su propdsito es
asegurar que las MIPYMES cumplan con practicas fundamentales de gestion y facilitar su
adaptacion a regulaciones internacionales.

En el afio 2016 actualiza es actualizada la norma emitida en el 2009 por la NTEINEN
ISO 9001:2016, misma que como base en la norma internacional correspondiente, de 2015.
Introduce los principios de la gestion de la calidad, el enfoque a procesos, el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), el pensamiento basado en riesgos, la relacion con otras
normas de sistemas de gestion, los requerimientos para la empresa, las obligaciones que debe
tener la alta direccidn, asi como las responsabilidades de los demas empleados respecto al
sistema de gestion y los objetivos de calidad.

Se especifica también los mecanismos de evaluacion que miden los procesos y su
documentacion, y los requisitos a cumplir para los productos y servicios. Adicionalmente, se
establecen los aspectos esenciales para la mejora continua de los procesos, productos y
servicios de la empresa. (Lucero et al., 2020).

En el caso del Centro de Desarrollo Integral "Belén Alarcon™ de la ciudad de
Portoviejo, no aplican ninguna de las normas anteriormente mencionadas, no conocen lo que
es un sistema de gestion de calidad que ayude con la mejora de sus procesos administrativos,
es decir, sus procesos de control estan basados en sistemas obsoletos que les impiden obtener

resultados favorables en la toma de decisiones.



1.5. Formulacion cientifica del problema
¢De qué manera incide la Gestion de Calidad en los procesos administrativos del
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” de la ciudad de Portoviejo?

1.6. Delimitacion del problema

Campo: Administrativo.

Area: Procesos Administrativos.

Aspecto: Gestion de la Calidad.

Problema: Deficiencia en los procesos administrativos del Centro de Desarrollo

Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

Tema: Los procesos administrativos y su incidencia en la Gestion de Calidad en el

Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

Delimitacion espacial: La investigacion se efectud en la ciudad de Portoviegjo,

canton Portoviejo, provincia de Manabi.

Delimitacion temporal: el periodo en el cual se realizo la investigacion fue desde

mayo de 2023 a marzo de 2024.

Linea de investigacion: Fomento a las micro, pequefias y medianas empresas.
1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general:

Evaluar la incidencia de los procesos administrativos en la Gestion de Calidad del
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

1.7.2. Objetivos especificos:

Diagnosticar la situacion actual de los procesos administrativos del



Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

e Investigar la efectividad del proceso de Gestion de Calidad del Centro de

Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo.

e Diseflar una propuesta de mejora continua para los procesos
administrativos del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la

ciudad de Portoviejo.

1.8. Justificacion

Esta investigacion tiene mucha relevancia ya que la Gestion de la Calidad es un
aspecto muy significativo en cualquier organizacion, y los Centros de Desarrollo Integral no
son la excepcion. Los CDI desempefian un papel fundamental en la atencion y educacion de
los nifios en sus primeros afos de vida, lo que influye directamente en su neuro desarrollo,
motor, cognitivo, emocional, y social.

Por lo tanto, es fundamental garantizar que el Centro de Desarrollo Integral “Belén
Alarcon” brinde servicios de calidad que cumplan con los estdndares adecuados, desde ser un
centro que cuide y eduqgue a nifios que poseen este tipo de problemas, hasta tener la
capacidad de adaptarse a las circunstancias del desarrollo moderno a la sociedad.

La importancia del tema radica en buscar unas alternativas de solucién de problema a
la investigacion planteada y que permita asimismo ser un referente para que puedan
constituirse otros centros que consigan ayudar prestando sus servicios para lograr dar una
mayor tranquilidad a los padres de familia que tengan a sus hijos con estos tipos de
problemas.

Los procesos administrativos emplean un punto clave en los CDI y su correcto
funcionamiento. Tales procesos abarcan actividades como planificacion, organizacion,

direccion y control, y su correcta implementacion puede tener un impacto significativo en la



gestion de la calidad. Una administracion eficiente y que sea efectiva radica en garantizar
que se formen politicas y procedimientos convenientes, que se asignen los recursos precisos
de manera eficiente y asi se lleve a cabo una supervision adecuada y se realice un
seguimiento continuo de los resultados y la satisfaccién de los clientes.

Por ello es necesario realizar esta investigacion sobre los procesos administrativos y su
incidencia en la Gestion de la Calidad en el Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.
Los resultados de esta investigacion proporcionaron una base solida para proponer
recomendaciones y estrategias de mejora que contribuyan a optimizar la gestion de la calidad
en el CDI mencionado. Al identificar las areas de mejora en la implementacién de estos
procesos, se podran ampliar acciones correctivas y preventivas que inicien una gestion mas
efectiva y eficiente que contribuyan al desarrollo integral de los nifios y nifias atendidos en

este Centro de Desarrollo.



CAPITULO 2

2.1. Marco tedrico

El proceso administrativo: importancia

La globalizacion de la economia, la dindmica en la comunicacion y el tiempo que
disponen los clientes y usuarios para que sus necesidades sean cubiertas, obliga a que
gerentes y administradores de empresas, de cualquier tipo, deban hacer un cambio en la
forma de realizar sus procesos administrativos, sobre esto Meza (2021) hace referencia
indicando que:

Los cambios organizacionales merecen la debida atencién por parte de la gerencia,

con la finalidad de conformar equipos humanos y tecnoldgicos, capaces de responder

a las necesidades del entorno. Los cambios que requieren las empresas involucran

aspectos tecnologicos, cientificos, organizacionales, de direccion, entre otros, por lo

tanto, es importante tener en cuenta cada uno de los elementos que intervienen en el
funcionamiento de la organizacion a fin de realizar un adecuado proceso
administrativo cuyos resultados sean beneficios para la empresa. (pp.1).

La forma de trabajar el proceso administrativo, como lo expresa Auquilla (2022), es un
tema de gran importancia para las empresas ya que estas trabajan en funcién de buscar el mayor
aprovechamiento de sus recursos, por lo que:

En la actualidad se conoce que una empresa exitosa que utiliza el proceso

administrativo, lo que le permite obtener buenos resultados incluyendo también un

conjunto de funciones administrativas dentro de una empresa u organizacion, logran
aprovechar al méaximo los recursos existentes de la forma méas correcta y rapida, la

misma que permite aprovechar también la mano de obra y los recursos técnicos y

materiales que posee una empresa y asi poder controlar de manera organizada los
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recursos y disponerlos de manera eficiente logrando aplicar este proceso en la empresa
donde cada miembro conoce cuél es su funcion dentro de la misma utilizando los
puestos jerarquicos cuyas funciones son menos técnicas y mas administrativas. (pp.14).
Asi que gestionar bien un proceso administrativo implica disefiar y mantener un
entorno en el que trabajando en equipos los individuos cumplen eficientemente sus objetivos
especificos. Para Choez (2019) el proceso administrativo ha superado la barrera del tiempo
por cuanto conserva hasta la fecha la validez de sus principios:
Asi que es necesario considerar a los procesos administrativos en las empresas
como una herramienta que permite desarrollo y el logro de objetivos
institucionales, el proceso estd compuesto por una de serie etapas que tienen una
gran relevancia al momento de promover técnicas y estrategias de gestion que
contribuyan al buen direccionamiento y desarrollo de la entidad. (pp.37).
Es decir, y asi lo expresa Cruz (2019), que el proceso administrativo hace
referencia a planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos que componen la
empresa, dirigir y controlar sus actividades, ya que:
Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de
las eficiencias de los colaboradores, y que ella debe alcanzarse mediante la
racionalidad, es decir la adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines que
se desean alcanzar, muchos autores consideran que el administrador debe tener una
funcién individual de coordinar, sin embargo, parece mas exacto concebirla como
la esencia de la habilidad general para armonizar los esfuerzos individuales que se
encaminan al cumplimiento de las metas del grupo. (pp.1).
Afade Rodriguez (2019) que la gestion de los procesos administrativos es adecuada

segun la perspectiva evaluadora de los colaboradores “debido a que las empresas deben



priorizar en sus procesos de inclusion del personal, de elementos altamente técnicos que
conocen los conocimientos claves para gestionar la empresa y alcanzar el éxito”. (pp.7).

Bravo (2022) acota que el fracaso empresarial puede responder “a factores externos,
como aquellos relacionados al comportamiento del mercado, o a factores internos, como
aquellos referidos a la organizacion de los procesos administrativos de la empresa, en el
presente caso, se ha de enfocar, exclusivamente, en los factores internos de la empresa”.
(pp.1).

A lo que Tuarez (2021) agrega que “al mejorar la calidad de los procesos
administrativos se aporta a la sociedad la entrega de una entidad administrativamente
potenciada y preparada, con tecnologia e innovacion para enfrentar los constantes cambios y
desafios propios de una poblacidn en constante crecimiento y desarrollo”. (pp.8).

Entonces, realizar un buen proceso administrativo es fundamental como lo
manifiesta Orellana et al., (2019) al decir que:

Todas las empresas al momento deben implementar un modelo de gestion de su

proceso administrativo adecuado a su mision, vision y objetivo. Deben tener

presente que la evolucion del mercado es constante y actuar dentro de éste es
fundamental, pero sobre todo conocer que el funcionamiento de la empresa tanto
externo como interno debe estar ligado a dicho cambio. Una correcta
implementacion de modelo de gestion permitira cumplir cada uno de los

objetivos planteados. (pp.239).

Etapas del proceso administrativo

Muchas empresas, sin importar su tamafio u orientacion, presentan problemas
administrativos deficientes, debido a que sus procesos carecen de formalidad, control

0 mejoras continuas. Esto asi lo expresan Moreira y Pérez (2018) cuando dicen:

11
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En la actualidad, tanto las grandes empresas como las pequefias, se enfrentan a la
necesidad de mejorar o cambiar sus procesos administrativos periodicamente para
tener un margen de control en sus actividades, porque sin dicha gestion estas
empresas podrian desaparecer del mercado; principalmente las pequefias, que estan
mas expuestas al fracaso debido a diferentes factores como econdémicos,
tecnoldgicos, politicos, y culturales que amenazan su estabilidad y crecimiento
econémico. (pp.1).

Los procesos administrativos, casi de una manera universal y en base a estudios
realizados por grandes eruditos de la administracion, comulgan con la idea de que tienen o
estan divididos en cuatro etapas: la planificacién, la organizacién, la direccion y el control,
aungue este al final del proceso, en realidad esta presente en todo este proceso y es de vital
importancia para conseguir los objetivos planificados.

Segun Fayol (2013), citado por Vargas y Zapata (2019), considera que toda
organizacion:

Debe de seguir estas etapas: planeacion, organizacion, direccion y control, con el

propdsito de que la empresa llegue a cumplir sus objetivos. Como primera etapa se

toma a la planeacion la cual se define como un plan para un mafiana, planteando cada
uno de los objetivos que se deseé alcanzar. La segunda etapa es la organizacion y se
define como un conjunto de actividades que conjuntamente a la coordinacion ayudan

a alcanzarlos objetivos. Como tercera etapa la direccion, la cual se la define como se

conduce la organizacion. Y la dltima etapa, el control, que se lo define como una fase

que ayuda a ver si la secuencia planteada para el logro de los objetivos es o no la
idonea para continuar con el plan. (pp.21).

Las etapas del proceso administrativo sirven a las organizaciones para no caer en la
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improvisacion, y lo més importante, permite tener informacién para poder tomar en cualquier
momento decisiones acertadas para el beneficio de esas mismas organizaciones. Estas fases
se describen mas detalladamente a continuacion:

Planeacion. - Segun Bernal (2007), citado por Vargas y Zapata (2019), define la
planeacion como los objetivos y estrategias que se realizan para la integracion de las
actividades y a su vez ayudan a la coordinacion de las mismas, para asi tener un mejor
resultado para la organizacion y que se obtenga una mayor competitividad (pp.22).

Filosofia empresarial. Es muy importante en las organizaciones porque describe a
grandes rasgos lo que la organizacion realiza, se la define con la mision. con lo que se
ayudard a alcanzar los objetivos trazados de la organizacion (pp.22).

Objetivos. Teniendo ya claro la fase filosofica (politicas, valores, principios, mision,
vision) se realiza el planteamiento de los objetivos teniendo en cuenta el desarrollo de la
misién y vision, considerando también las politicas y los principios de la organizacion y
asimismo teniendo en cuenta que el planteamiento de los objetivos tiene que ser
cuantitativos y en un determinado tiempo con el fin de que se tenga claro para quien los
ejecutara. (pp.22).

Estrategias. Este punto es muy fundamental ya que de esto dependera que se
llegue a los objetivos, desde el inicio del diagnostico tanto del micro y macro entorno
permitiendo a la organizacion identificar las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades para alcanzar metas y objetivos. (pp.23).

Organizacion. - Bernal (2007), citado por Vargas y Zapata (2019), considera que
la organizacion es el proceso que ayuda a delegar funciones eligiendo a la persona idonea
para dicha actividad y darle autonomia en la toma decisiones basada en una estructura

establecida por lo que generara mayores resultados para la empresa. (pp.23).



14

Estructura organizacional. Se realiza la departamentalizacion divisional donde se
establecen actividades por linea, este tipo de disefio funcional se recomienda para las
organizaciones que requieren grados de diferenciacion y especializacién de tareas. (pp.23).

Manual de organizacion y funciones. Para realizar la determinacion de la division de
tareas es importante tener como criterio la optimizacion el desempefio de las personas en sus
funciones. (pp.23).

Autoridad. Consiste en identificar la linea de autoridad que establezca las
relaciones con sus colaboradores y asi mismo con sus directivos, que ayude a la
delegacion de responsabilidad con la finalidad de generar un eficiente trabajo. (pp.23).

Direccion. — Bernal (2007), citado por Vargas y Zapata (2019), indica que es un
proceso el cual implica el liderazgo, toma de decisiones, la motivacion ante diversas
situaciones, por ende, son importantes para la entidad y asi puedan llegar a los objetivos de
la planificacion establecidos. (pp.24).

Comunicacion. Este es uno de los aspectos fundamentales para las organizaciones ya
que es el medio importante para entenderse los unos a los otros, para el desempefio y una
relacion efectiva en las personas porque al no tener una buena comunicacion produce
ineficiencias en las empresas. La comunicacion no solo es un medio de entenderse si no que
este tambien busca imponer conductas. (pp.24).

Liderazgo. Esta ligado a alcanzar las metas, objetivos dentro la organizacion
siendo esto un rasgo muy importante para los directivos, no solo delegar
responsabilidades si no que se basa en expandir el poder hacia otros. (pp.24).

Toma de decisiones. Es fundamental dentro la organizacion porque permite evaluar y
elegirla mejor alternativa a los colaboradores en la toma de sus decisiones, con el propdésito

de resolver una situacion especifica. (pp.24).
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Control. — Bernal (2007), citado por Vargas y Zapata (2019), afirma que el control
se evalla mediante la retroalimentacion con el fin de conocer el contexto actual de la
empresa, por lo que ayuda a realizar cambios para la mejora continua de la organizacion
logrando sus objetivos planteados. (pp.25).

Control preventivo. Este tipo de control es fundamental para las organizaciones por
que busca prevenir los problemas, se utiliza antes de que se empiece con las actividades que
se vayan a ejecutar con la finalidad de evitar corregirlos después cuando ya han ocurrido los
problemas, estos dirigen y limitan las acciones por igual y controla de manera eficiente y con
precision la determinacion de las actividades. (pp.25).

Control concurrente. Este control se ejecuta en el cumplimiento de las actividades que
se vayan a desarrollar en la organizacion con el objetivo de supervisar las actividades que se
estan realizando y asi mismo busca implementar e incluir planes para el desarrollo de las
operaciones ya que se pueden corregir los errores antes de que lleguen a mayores e incremente
su costo. (pp.25).

Control de retroalimentacion. Este realiza en las actividades que ya se desarrollaron
es decir en esos procesos ya ejecutados la cual este evalUa que estos
seesténcumpliendodemaneraeficienteparaasipoderllegaralosobjetivosqueseplantedy cabe
resaltar que no es muy recomendable ya que al final de una actividad pueda ser altamente

negativa para las empresas corregir estos procesos que se desarrollaron y fueron deficientes.

(pp.25).
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Cuando se observa el entorno empresarial y a las empresas lideres del mercado, en
el rubro que sea; se nota una caracteristica comun en todas ella; esta caracteristica es que
todas utilizan bien sus procesos administrativos para desarrollar sus operaciones, ya que
este proceso que estd compuesto por estas etapas esenciales, descritas con anterioridad, son
indispensables para el logro de los objetivos de la organizacion.

Gestion del proceso administrativo

En la actualidad los mercados se caracterizan por una alta demanda competitiva de
las empresas, esto debido a que los clientes buscan satisfacer sus necesidades de mejor
forma, para ello las organizaciones buscan innovar, adaptarse y muchas veces transformarse
para evitar desaparecer con el paso del tiempo, el solo trabajo empirico y la experiencia en
la actualidad no basta para crear valor y ventajas competitivas. Para Trigoso y Ayllon
(2020) la gestion del proceso administrativo es un conjunto sistematico de procesos:

Que combina la gestion estratégica con la tecnologia e innovacion; es una actividad

que busca resultados maximos de productividad y competitividad. La gestion

empresarial esta relacionada con la habilidad que debe poseer el lider al organizar,
controlar y dirigir una empresa y sucedan las cosas. (pp.39).

La gestion del proceso administrativo “tiene un caracter sistémico, al ser
portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del
cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo:
planear, organizar, dirigir y controlar”. (Mendoza, 2018, pp.16).

Cuando se habla de un modelo de gestion del proceso administrativo, indica
Campoverde (2017), se trata de una descripcion:

De aquellas relaciones que muchas de las veces resultan complejas de ser entendidas

y es aqui que se las desglosa para ser captadas de forma sencilla, es asi, que la
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planificacion, organizacion, direccion y control se han convertido en el pilar

fundamental de toda empresa sea cual sea su razon de existir, sus caracteristicas, su

mercado objetivo; cabe sefialar que el cumplimiento de objetivos y metas es mucho
maés factible de ser alcanzados de ser cumplidos a cabalidad cada uno de los pasos
que son propios de un gerente o administrador.(pp.1).

Afirma Siguefias (2019) que, teniendo conocimiento de las dificultades de bienes para
respaldar a las empresas en crecimiento, surge el interés por entender los elementos claves
para motivar su competitividad:

De tal manera la gestion empresarial del proceso administrativo tiene un papel

relevante, debido a que, de su eficacia, los resultados de su gestion, las

competencias y estrategias empleadas, seran importantes para lograr resultados

positivos. Es asi que la gestion empresarial se convierte en un aspecto importante

en las empresas porque mediante el capital humano se busca elevar la produccion

y la competitividad. (pp.11).

La importancia de la gestion del proceso administrativo, radica en la toma de
decisiones de manera oportuna, considerando el aprovechamiento de las fortalezas y
superando las debilidades en la organizacion de la empresa. Gonzalez (2020) dice que
la gestion del proceso administrativo:

Es el conjunto de actividades que se realiza para dirigir una organizacién, mediante la

conduccidén de un conjunto de tareas, recursos y esfuerzos, su capacidad para coordinar

y dirigir las acciones y las diferentes actividades que se desarrollan dentro de la

empresa, que permitan prevenir problemas y alcanzar los objetivos planteados. La

toma de decisiones es uno de los factores claves en la gestién empresarial. En las

decisiones empresariales no solo se tienen en cuenta las circunstancias internas y
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externas del entorno organizacional, sino también, el mercado, los proveedores, la

cultura organizacional, el liderazgo, el estilo de direccion, la inteligencia del negocio,

entre otros. (p.15).

El cumplimiento de los objetivos a corto y largo plazo plasmado en la planificacion
empresarial general a necesidad de formular planes de accion o estrategias, que permiten
desarrollar soluciones eficientes a las problematicas detectadas. En la actualidad, gracias a
la globalizacion, la gestion del proceso administrativo es una herramienta imprescindible,
para la generacién de soluciones que permitan a una organizacion lograr la competitividad y
posicionamiento en el mercado.

El proceso administrativo como parte del desarrollo empresarial

La gestion administrativa es parte importante del desarrollo de las organizaciones
debido a que es el sustento de las bases para ejecutar y potenciar las actividades creando una
red funcional donde se relacionan para lograr cada objetivo empresarial. Ademas, dice Torres
(2021), es clave para el cumplimiento de cada objetivo planteado, contribuyendo con el
crecimiento y supervivencia de la organizacion:

El proceso administrativo implica cada actividad que se emplea para coordinar el

esfuerzo de un determinado equipo, en otras palabras, la manera en donde se intentan

lograr cada objetivo o0 meta con soporte de los colaboradores y las cosas mediante el
desempefio de algunas labores esenciales como planear, organizar, dirigir y controlar
para mejorar el desarrollo de la empresa. (pp.9).

El proceso administrativo, en el contexto empresarial, es muy importante para el
desarrollo empresarial ya que es uno de los pilares claves para el correcto funcionamiento de

las organizaciones, asi lo expresan Vargas y Zapata (2019) al decir que:
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En la actualidad, el proceso administrativo es muy importante en las organizaciones ya

que se ven confrontadas por los constantes cambios, en el que las nuevas tendencias las

hacen asumir grandes retos, por lo que el nuevo consumidor tiene altas expectativas y

por ende exigencias cada vez mas altas, y es donde se crea la necesidad de que las

organizaciones tengan que utilizar herramientas que les permita adquirir ventajas
competitivas para la organizacion, mediante dicho proceso. (pp.10).

Dice Zavala (2022) que en la actualidad la gestion administrativa conlleva tener
procesos organizados, con dinamismo, coherencia y participacion de todos los miembros:

Asimismo, tiene la capacidad de fortalecer diversas tareas, contribuir al crecimiento y

lograr que se cumplan con los objetivos que disefid la empresa. Por lo tanto, para

lograr los objetivos y metas trazadas por la empresa, se debe aplicar procesos como la
planificacion, organizacion, direccién y control, y ser manejada por especialistas que
usen correctamente los recursos economicos, humanos y materiales para generar
desarrollo. (pp.2).

Ventura (2021) explica que el campo empresarial ha tenido que direccionar sus
estrategias de direccion a las “nuevas exigencias de un mercado altamente competitivo, el
éxito de las empresas siempre es medido tomando como referencia su mayor o menor
desarrollo, lo que hace pensar en cdmo se utilizan los recursos y como direccionar las miradas
al proceso encargado de hacerlo real”. (pp.45).

Para Nicolas y Quispe (2022) los procesos administrativos bien elaborados son claves

en todas las organizaciones, pues permite identificar los problemas y optimizar los procesos:
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Se pueden aplicar muchas herramientas de gestion que faciliten las actividades y que la
productividad de cada colaborador se refleje en sus resultados, el desarrollo
organizacional obtenido fortalece al crecimiento de los colaboradores que permiten que
las empresas estén en constante evolucion siendo competitivas en un mercado global.

(pp.1).

De ahi que la correcta gestion de los procesos administrativos en las instituciones se
constituya en un acto primordial para involucrase con el desarrollo global y a su vez en la
competitividad, con lo que se busca optimizar el talento humano, y los recursos materiales y
financieros; de igual modo permite establecer y medir el rendimiento tanto de los
colaboradores como de los directivos.

En este punto, la auditoria de gestion es considerada como un instrumento de
evaluacion sistematica, que permite analizar, determinar y establecer parametros y
recomendaciones optimas para la realizacion del proceso administrativo. También evalia la
eficiencia, eficacia y efectividad en el logro de las metas en funcion de los estandares
previamente establecidos, y del desarrollo planificado.

Principios del proceso administrativo

Entonces, por lo mencionado con anterioridad, se puede decir que el proceso
administrativo es un método que permite que las organizaciones y empresas se orienten y
puedan realizar las cosas bien, de forma eficiente, partiendo desde la planificacidn (que se va a
hacer) hasta culminar con la accion terminada y su evaluacion correspondiente para ver si
cumple con los parametros establecidos.

El proceso administrativo engloba actividades interrelacionadas de planificar,
organizar, dirigir y controlar todas las acciones y actividades que implican la utilizacion de los

recursos Yy al personal de una institucién. Partiendo de la importancia del proceso



administrativo, Buste (2021), detalla los catorce principios que conlleva dicho proceso:
e Division del trabajo.
e Autoridad y responsabilidad.
e Disciplina.
e Unidad de mando.
e Unidad de direccion.
e Subordinacion de los interéses individuales o los interéses generales.
e Remuneracion del personal.

e Centralizacion.

e Jerarquia.
e Orden.
e Equidad.

e Estabilidad y duracion en su cargo.
e Iniciativa.
e Espiritu de solidaridad. (pp.13).
Gestion de la calidad: importancia
La globalizacion junto con la tecnologia ha revolucionado la mayor parte de las
economias de los paises, de modo que la calidad y la gestion de la calidad han sido los
aspectos importantes que se han tomado en cuenta en las empresas en los ultimos afios,
porque desde un punto de vista estratégico les permite competir agresivamente en el
mercado global.
La importancia de la gestion de calidad en las empresas radica, en gran parte, en la

desinformacion y la mala organizacidn que tienen esas empresas; muchos de sus
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departamentos y areas realizan sus funciones de forma empirica, por lo que esto ha dado
inicio un conjunto de problemas encontrados desde los altos mandos hasta en los obreros;
esta gestion sirve para solventar esas necesidades y que las empresas no se vean obligadas a
cerrar sus puertas; y ademas para que enfrentarse a nuevos retos hoy en dia.

El sistema de gestion de calidad, manifiesta Mejillon (2019) debe ser un pilar
fundamental de la empresa “porque ayudara a verificar con mejor precision el proceso a
ejecutar, ademas de los procedimientos requeridos para cada uno de los departamentos,
teniendo en cuenta los puntos criticos”. (pp.8).

La gestion de la calidad es una estrategia importante para el logro de mejores
resultados en las organizaciones, se ha convertido en la alternativa mas eficiente para
competir en mercados cada vez mas compulsos e inciertos. Las organizaciones, dice
Montero (2019), para efectuar su “gestion requieren de métodos y herramientas para
analizar y resolver problemas; medir la calidad, realizar comparaciones con la
competencia, redisefiar procesos o cualquier otra accion”. (pp.16).

La competencia en la que se mueve el sector empresarial ha motivado al logro y
persecucion de una mejora continua en la calidad, al considerarse no solo una meta sino una
obligacion, para garantizar la supervivencia de las organizaciones en el mercado, por lo que
es necesario dice Lachimba (2019) revisar ciertos aspectos:

El control interno es una herramienta para la gestion de la calidad que debe ser

realizado por la alta gerencia con el que las empresas deben contar permanentemente

con el fin de detectar y minimizar los riesgos internos y externos que puedan afectar

a la organizacidn, el objetivo principal del control interno de la gestion de calidad es

garantizar la eficacia, eficiencia y la calidad en todas las operaciones de la empresa.

(Pp.7).
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Entendiendo entonces que la verdadera calidad significa que el bien o servicio que se
va a ofrecer este adecuadamente desarrollado para satisfacer al cliente y superar las
expectativas que éste tiene de él. Como es de conocimiento general, el producto o servicio
que debe ofrecer la empresa debe ser superior al de la competencia, porque eso generara una
ventaja competitiva.

En definitiva, la gestion de calidad es el modo en que la direccion planifica el
futuro, implanta los programas y controla los resultados de la calidad con vistas a su
mejora permanente.

Principios de la gestion de la calidad

En la implementacidn de un sistema de gestion de calidad es necesario que se lleve
a cabo bajo la intervencién de un lider basado en una persona responsable de gestionar el
proceso administrativo, basando sus ideas en la estrategia de satisfaccion de sus grupos de
interes, identificando sus recursos principales entre ellos el personal que debe estar
adecuadamente entrenado y motivado.

Estos procesos se constituyen como el proceso central del sistema, entendiendose
como el conjunto de actividades relacionadas entre si con la Unica finalidad de satisfacer al
cliente y otorgarle valor agregado. Indican Reyes y Zentner (2021) que la gestion de la
calidad tiene ocho principios identificados para logar objetivos de calidad basados en un
Sistema de Gestion de la Calidad, los cuales se describen a continuacion:

1. Enfocado al consumidor. Las organizaciones dependen mucho de sus
consumidores, y es por ello que se debe tratar de satisfacer de la mejor manera.

2. Liderazgo. Los lideres proponen metas propositos y orientacion en las
organizaciones, la cual conlleva a ellos a mantener un ambiente interno, la cual involucra al

colaborador en logar los objetivos de la empresa.
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3. Participacion del personal. En una organizacion la esencia de todos los niveles es
el personal, con su compromiso y habilidades posibilita beneficios a la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos. Cuando las actividades y los recursos se gestionan
de manera eficiente como un proceso pues los resultados son excelentes. (pp.23).

5. Enfoque de sistema hacia la gestion. Conocer y gestionar la interaccion de los
procesos como un sistema, contribuye en los logros de objetivo de una entidad de una
manera eficiente y eficaz.

6. Mejora continua. Principal objetivo de todas las organizaciones para diferenciarse
de otras.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Para una decision eficaz
debemos basarnos en los resultados de datos e informacion que presenta la organizacion.

8. Relacion beneficiosa con el proveedor. Las empresas tanto los proveedores son
independientes, pero una relacion mutua traera beneficio y aumento de capacidad para
ambos y creara valor. (pp.24).

Por otro lado, Deming (2003) citado también por Reyes y Zentner ((2021), propone
que para la transformacion eficiente de la gestion empresarial se deben tener en cuenta
catorce principios fundamentales e importantes para que la organizacion pueda ser eficiente
en las gestiones que se propone, y estos principios serian:

1. Constancia. Proponer constantemente mejoras para poder ser competitivos, crear
puestos de trabajo y mantener a la empresa en marcha

2. Nueva filosofia. Aportar una filosofia nueva de empresa para el beneficio de todos
los que la integran

3. Inspeccion. Mediante solo la inspeccion no conseguimos la calidad, hay que

trabajar en la mejora de los procesos y crear productos de calidad desde el inicio.
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4. Compras. No solo debemos hacer contratos de comprar basdndonos en el precio,
sino mas bien tener relacién con varios proveedores garantizando confianza y lealtad a un
plazo largo.

5. Mejora continua. Conocer y mejorar todos los sistemas que involucran a la
produccidn, estar mas actualizado a los avances tecnolgicos.

6. Entrenamiento. Reforzar al colaborador de toda la organizacion.

7. Liderazgo. Ayudar al personal en el desempefio de su trabajo, crear interés y tomar
retos y competir.

8. El miedo. Para ello se debe dar fortaleza en seguridad, destruir el miedo generara
un ambiente de confianza en los colaboradores. (pp.24).

9. Barreras. Poner en marcha el trabajo en equipo, Focus Group para romper barreras
entre los departamentos de la entidad.

10. Slogans. Reducir las barreras de obstaculos que dan presion a los colaboradores.

11. Cuotas. Modificar la gestion por objetivos.

12. Logros personales. Premiar cada meta cumplida a cada colaborador.

13. Capacitacion. Fortalecer las habilidades mediante programas de mejoras.

14. Transformacién. Cada uno trabaja con el mismo objetivo. (pp.25).

Razones para aplicar sistemas de gestion de la calidad

Para lograr los objetivos empresariales y poder contar con proyectos que ofrezcan
productos y servicios de calidad para posicionarse sobre los competidores y satisfacer a los
clientes, se requiere de la participacion de todos los colaboradores de la empresa u
organizacion, asi como la capacitacion en gestion de la calidad como fundamento esencial en
el logro de una cultura de calidad. Rodriguez (2019) se expresa asi sobre los sistemas de

gestion de la calidad diciendo que:



La calidad de los servicios se ha convertido en una estrategia competitiva para las
organizaciones cuyos objetivos basicos son la satisfaccion del cliente, la eficiencia
economica de la empresa y el buen desempefio laboral de su personal. Un sistema de
gestion de la calidad, debe conducir a la satisfaccién de los requisitos del cliente,
tanto internos como externos, y aun desempefio eficaz en las instalaciones de la
empresa. (pp.1).

La adopcidn de sistemas de gestion de calidad traeré varios beneficios a futuro a las

empresas que los aplican mejorando sus procesos y servicios, ademas debido a que al ser un

sistema aplicado a nivel internacional abrira posibilidades de expansion en el mercado, y un

mejor posicionamiento de la empresa a nivel local y nacional, Campaiia (2019) manifiesta

que:

Dentro de la importancia del disefio de un sistema de gestion de calidad esta la
formacion de un procedimiento para identificar, gestionar y controlar las actividades
para la mejora de la calidad, manteniendo de forma documental que se esta
realizando de la manera correcta segun lo planificado, ademas se lograra un aumento
de la satisfaccion de las partes interesadas del sistema, adquiriendo una cultura
organizacional que los enfoque hacia un proceso de mejora continua. (pp.22).

Un sistema de gestion de calidad se lo debe considerar como la manera o estrategia

en que una empresa desarrolla la gestion empresarial en todo lo relacionado con la calidad

de sus productos y servicios, asi como los procesos para producirlos, el mismo debe constar

de la estructura organizacional, la documentacion necesaria para el sistema, los procesos y

los recursos necesarios para cumplir con los objetivos de calidad para cumplir con los

requisitos que el cliente necesita.

26
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Con esta nueva vision acerca de la gestion de la calidad se podran mejorar los
productos y servicios que una organizacion ofrezca a sus clientes o usuarios ya que mejora
la organizacién de manera global pues se ha implantado una direccion de calidad que
planifica, implanta y evalua los resultados que quiere obtener de manera ciclica.

Sistemas de gestion de la calidad

Los ultimos afios han marcado un hito importante en lo que respecta a la innovacion y
mejoras en las empresas, tanto para los clientes que en la actualidad buscan acceder a bienes y
servicios de calidad, como para los colaboradores que disponen de cada vez mejores
herramientas tecnoldgicas, instalaciones, capacitacion, etc, gracias a la implementacién de
Sistemas de Gestion de la Calidad.

Zamora (2019) expresa que en las organizaciones que han implantado un Sistema de
Gestion de la Calidad, las ventajas encontradas se pueden enumerar a continuacion:

1. La organizacion se asegura gque funciona bien y de esta forma puede cumplir los
objetivos propios de la institucion.

2. Se cuenta con un sistema que permite gestionar, con calidad, el desarrollo de sus
actividades.

3. El Sistema permite analizar el desempefio de forma integral y, ademas, poder
detectar las oportunidades de mejora.

4. La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple. La
organizacion por procesos, operados con equipos de trabajo interfuncionales.

5. El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la estructura
departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de valor con los proveedores

y clientes. (pp.7).
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Expresan Gonzélez y Viteri (2020), citados por Mejia (2023), que la Gestion de la
Calidad comprende:

La necesidad de una revision completa, para el alcance de objetivos con base en los

niveles jerarquicos de la entidad u organizacion, en cuanto a su estructura, y enfocarse

también en la cooperacion individual de sus integrantes, ayudando asi, al

fortalecimiento administrativo y asi brindar una buena calidad del servicio al usuario.

(pp-21).

Es claro entonces que la importancia de un sistema es que proporciona a las
organizaciones herramientas para cumplir con las exigencias del mercado, en otras palabras,
un sistema les exige proponer politicas, definir objetivos acordes a esa politica y a su mision,
planificar las actividades que se llevaran a cabo en pos del cumplimiento de esos objetivos, dar
seguimiento y controlar a esas actividades y realizar mediciones del éxito de las mismas, entre
otras. Dice Martinez (2021) que una organizacion bien orientada y con un sistema de gestion
de la calidad es aquella:

En donde se promueve una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes. En este
sentido, la calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto

sobre las partes interesadas pertinentes. (pp.16).
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La implementacién de un sistema de gestion de la calidad les permite a las
organizaciones tener una mayor eficiencia operativa basada en la obtencién de datos, la
integracion de procesos y el cumplimiento de las normas vigentes. Reina (2023) comenta que
los sistemas de gestidn de la calidad son fundamentales para cumplir con los retos actuales de
la gestion organizacional:

Estos sistemas proporcionan un marco estructurado y una metodologia sistematica para

abordar y resolver problemas en la empresa. Ademas, permiten una mayor eficiencia y

efectividad en la toma de decisiones, al proporcionar informacion precisa y actualizada

sobre el rendimiento de la empresa. En cuanto a la adaptacion al cambio, los sistemas
de gestion de la calidad proporcionan una herramienta para monitorear constantemente
el entorno empresarial y detectar cambios u oportunidades. Ademas, proporcionan una
estrategia y un plan de accion para abordar estos cambios y mantener una ventaja
competitiva. (pp.14).

Finalmente dice Tapia (2020) que las organizaciones actuales se desenvuelven en un
ambiente en continua evolucion, plagado de constantes presiones para incrementar la calidad y
reducir costes:

Por eso, buscar la mejora continua a través de un sistema de gestion de la calidad es

una competencia imprescindible si se quiere tener éxito en ese escenario. Su aplicacion

en la gestion y prevencion de riesgos, al igual que en cualquier otro ambito de
actuacion de las empresas, permite a las mismas acceder a un nivel de excelencia
global, sin parcelas que se queden rezagadas en términos de calidad. (pp.5).

La mejora continua: conceptualizaciones

Ldpez (2020) expresa sobre la mejora continua “que es una filosofia de direccion que

busca conseguir una ventaja competitiva basada en la esencia de la calidad y de la gestion
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estratégica y operativa, dentro de lo cual es fundamental evaluar periédicamente su
funcionamiento para conocer la situacion real de la institucion en ese momento”. (pp.2).
Posiblemente mé&s ahora que nunca, las organizaciones estan muy preocupadas por
mejorar su productividad y elevar sus resultados, o al menos para poder sobrevivir en un
entorno cada vez mas competitivo. Por esta razén, un gran porcentaje de empresas a decidido
iniciar programas de Mejoramiento Continuo, imitando lo que han hecho una gran cantidad de
entidades exitosas en el mundo.
Segun la AENOR (2018), como se cit6 en Erazo y Vizcaino (2020), la mejora continua
se refiere a que la organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia de sus sistemas, teniendo en cuenta la investigacion relevante y las mejores practicas:
La organizacion debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacidn, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua. La
organizacion debe determinar y seleccionar oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir con los requisitos del estudiante y otros
beneficiarios y mejorar la satisfaccion de los estudiantes, otros beneficiarios, personal
y otras partes interesadas relevantes, incluidos proveedores externos. (pp.25).
Espinoza (2019) indica que el mejoramiento no se logra de buenas a primeras, se
necesita del compromiso de la alta gerencia de tal manera que pueda desplegar a las areas
funcionales la persecucion de la implantacion de la mejora continua:
Dicha implantacion puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas
de la organizacion logrando que la empresa sea mas productiva y competitiva dentro
del mercado al cual pertenece e incluso liderandolo. Habitualmente aborda problemas

importantes que ya se han hecho cronicos y por tanto parecen “normales” en el dia a
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dia de la empresa, y que incluso los colaboradores reconocen como algo ciclico dentro

de sus labores. He ahi el potencial de la mejora continua, efectuando correcciones

sostenibles a lo largo del tiempo, pero ademas susceptibles de ser ain mejoradas, de
hecho, se vuelve obligatorio hacerlo pues es parte de la base que impulso6 su creacion.

(pp-4).

Hoy en dia el cambio que ejerce la globalizacion en el mundo, expresa Andrade
(2017), con la elaboracion de productos o servicios con altos estandares de calidad
“comprometen a las organizaciones a la mejora continua de sus procesos, es hora de innovar o
morir para las compafiias, empresas u organizaciones ya que no solo se transfiere mercancia,
sino capacitacion, tecnologia, materia prima incluso mano de obra, permiten realizar
comparaciones para determinar ventajas comparativas con la competencia”. (pp.17).

Para Castillo y Calderdn (2022) la optimizacion y mejora de los procesos implica
ejercer y conservar una administracion conveniente de los mismos:

Por medio de un adecuado disefio, orientacion y control, con miras a conseguir brindar

un producto y/o servicio de calidad y de esta forma poder garantizar la satisfaccion del

comprador y para lograrlo se necesita estar orientado hacia el término de calidad y la
optimizacion continua o sea que mucho los procesos administrativos y operativos
mejoren la calidad y administracion en todos los niveles jerarquicos de las compafiias.

(pp.906).

Todos estos contenidos muestran que el proceso de mejora continua en una
organizacion implica que todos sus miembros trabajen juntos para optimizar el desempefio

operativo y corregir errores para fortalecer las buenas practicas de la organizacion.
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Mejora continua como herramienta de la gestion de procesos

Los procesos son un conjunto de actividades que se encuentran interrelacionadas en si,
pero si estos procesos no tienen rendimiento y no han dado un valor agregado, es una
necesidad lograr el aprovechamiento y optimizacion de éstos, con la finalidad de tomar
decisiones acertadas y confiables para alcanzar la satisfaccion de los usuarios. (Gaspata, 2015,
pp.8).

La gestion de procesos esta muy ligada con la historia de la administracion, por cuanto
ésta es una iniciativa administrativa que esté en la constante busqueda de la manera de lograr
que los objetivos de una organizacién sean mas eficientes y eficaces.

Segun ISOtools, (2015), como se citd en Araus y Calle (2019), la planificacion,
depuracion y control de los procesos de trabajo, lo que se conoce como gestion de procesos
constituye una optima estrategia de mejora de la calidad, puesto que sirve para aumentar el
rendimiento y la capacidad de las organizaciones. Por otro lado, la gestion de procesos permite
indagar de forma regular sobre la calidad que percibe el cliente y las posibilidades de mejorar
el servicio que recibe. (pp.14).

Por el entorno econdémico y comercial actual, principalmente caracterizado por la
prontitud de los cambios, los grandes niveles de inseguridad y el aumento de la competencia
en los mercados, obliga a las organizaciones a mejorar en cada uno de sus procesos de tal
modo gue les permita economizar tiempo y recursos.

Por lo tanto, expresan Arcentales y Armas (2020), que la gestion de procesos que
ayuda al mejoramiento continuo nace como un instrumento de administracion de procesos
internos y externos de una organizacion que interacttan con el resultado y con el propdsito de

ofrecer un servicio que satisfaga al cliente, es decir buscar la satisfaccion de los clientes.

(Pp.2).
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La mejora continua describe el hecho de que nada es definitivo, es decir, nada puede
ser considerado como algo concluido o mejorado, todo se puede gestionar mejor, indica Soria
(2019), por eso:

En un proceso de cambio, nada es estatico, todo esta en proceso de desarrollo, por lo

tanto, también la gestion de proceso se debe mejorar; este proceso aplica tanto a

personas como a instituciones. Este proceso de mejora continua, significa que primero

tenemos que identificar el problema a mejorar, se planifica las actividades de mejora,
se implementan y se evalUa las actividades desarrolladas. (pp.10).

La mejora continua es una actividad permanente que deben desarrollar los
colaboradores de una institucion con el propdésito de mejorar las competencias laborales para
volcarlas en su trabajo diario y brindar un servicio de calidad. Una vez ejecutadas estas
mejoras, las actividades deben ser evaluadas a fin de detectar los aspectos que se deben
mejorar.

Dice Zayas (2022) que la gestion es un término ligado a la mejora continua, y si bien
los empresarios tratan de someter sus productos, servicios o procesos a un control de calidad,
siguen cometiendo errores al no implementar una correcta logistica y procesos administrativos
adecuados:

Pues no adquieren capacitacion para el uso de nuevas tecnologias, no reciben asesorias

de instituciones externas, etc., estas empresas se aislan y trabajan solas, realizan

pequefios cambios en sus servicios, pero no se consideran innovaciones y mucho
menos mejoras competitivas, y por ende no saben como enfrentar grandes cambios
organizacionales; lo anterior se debe al desconocimiento de diversas técnicas como la

mejora continua en sus procesos. (pp.3).
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La tendencia de los mercados se esta enfocando a tener mayor eficiencia y control en
los procesos y su gestion de manera que influya en el mejoramiento de los servicios prestados,
de ahi que un sistema de gestion de procesos eficiente puede ayudar a convertir esas presiones
en una ventaja competitiva.

El plan de mejora continua

Un Plan de Mejora Continua es una propuesta de actuaciones, resultante de un proceso
previo de diagnostico de una organizacion, que recoge y formaliza los objetivos de mejora y
las correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los puntos fuertes y resolver los débiles,
de manera priorizada y temporalizada.

De acuerdo a AITECO Consultores (2019), como se cit6 en Rivas y Zamora (2019), el
Plan de Mejora Continua no se centra en los problemas esporadicos de una organizacion:

En su lugar, se dirige hacia los problemas cronicos. Son estos los responsables de un

insuficiente rendimiento que se manifiesta en un nivel estable de resultados, aunque

insatisfactorio. A su vez, los planes de mejora pueden ser proactivos. Es decir, dirigirse

a mejorar un area de gestion, un servicio o un proceso. En todo caso, su planificacion y

desarrollo requiere de acciones determinadas, de forma que aseguren el éxito. (pp.14).

El disefiar e implementar un Plan de Mejora Continua pone a la empresa en una
perspectiva de futuro, analizando sus problemas en forma global, definiendo sus objetivos a
corto y largo plazo, ordenando y priorizando las acciones a tomar, trabajando en conjunto
entre las areas con el fin de introducir cambios positivos en la cultura de la organizacion.

Continuan diciendo Rivas y Zamora (2019) que un Plan de Mejora tiene como
principal virtud:

Ser flexible porque facilita variaciones y adaptaciones segun el entorno con el fin de

hacer de la gestion del dia a dia un instrumento 0til y eficaz para el logro de los
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objetivos fijados; y solo se lograré si son propuestas razonables para ser debatidas y

consensuadas; deben guardar coherencia con la evaluacién o diagndstico realizado;

deben ser operativas para que las acciones de mejora sean bien estructuradas con

determinados recursos, asi como responsables para llevar a cabo su ejecucion. (pp.15).

Actualmente todas las organizaciones deben innovar y aplicar nuevas herramientas
para mantenerse en el mercado, por este motivo desarrollan Planes de Mejora Continua en sus
procesos productivos.

La implementacion de un Plan de Mejora Continua incrementa los niveles de
productividad en las organizaciones; por lo tanto, si la empresa prospera, los resultados se
veran reflejados en la imagen empresarial, el bienestar del propietario, el incremento de
ingresos, mejorando la relacion jefes - colaboradores; al mismo tiempo se podra adquirir
nuevas técnicas, que ayudaran a la innovacion y planteamiento de nuevos objetivos. (Sanchez,
2014, pp.10).

Las organizaciones se ven obligadas a implementar planes de mejoramiento continuo,
puesto que para ser competitivas deben cumplir con los requisitos y satisfacer las necesidades,
gustos y preferencias de sus clientes o usuarios que cada vez son mas exigentes; las
organizaciones requieren mejorar e innovar constantemente sus técnicas, a fin de evitar
problemas futuros y solucionar los existentes.

Se debe recalcar entonces la importancia que representa la implementacion de Planes
de Mejoramiento Continuo, ya que sirven para eliminar o reducir en gran parte los problemas
existentes dentro de las organizaciones, incrementando de esta manera los niveles de
satisfaccion tanto de los clientes internos como externos; al mismo tiempo que se logra
alcanzar niveles mas altos de productividad no solo en el area en la que se ha solucionado el

problema, sino también en todas las areas que forman parte de esas organizaciones.
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2.2. Marco conceptual

Proceso. - Conjunto de operaciones a que se somete una cosa para elaborarla o
transformarla. (Real Academia Espafiola, 2023)

Administracion. —Conjunto de funciones que se realizan para administrar, gobernar y
organizar una economia. (Redalyc, 2007)

Cliente. —Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,
especialmente la que lo hace regularmente. (Tecnolégico de Monterrey)

Gestion. —Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un
negocio o una empresa. (Azcona, 2023)

Organizacién. - Grupo social compuesto por personas naturales, tareas y
administraciones que forman una estructura sistematica de relaciones de interaccion,
tendientes a producir bienes, servicios o normativas. (Velasquez Contreras, 2007)

Normas. — Principio que se impone o se adopta para dirigir la conducta o la correcta
realizacion de una accion o el correcto desarrollo de una actividad. (Diccionario Reverso, s.f.)
Empresa. —Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de
produccion de actividades industriales 0 mercantiles o para la prestacion de servicios.

(Reynoso Castillo, 2014)

Objetivos. — Resultados futuros que han de alcanzarse, contribuyen a la consecucion de
la declaracién de intenciones. (Bastidas, 2018)

Estrategia. —Procedimiento a través del cual se toman las decisiones en un escenario
determinado con el objetivo de conseguir una o varias metas. (Contreras Sierra, 2013)

Toma de decisiones. - Proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre diferentes
opciones o formas posibles para resolver diferentes situaciones en la vida en diferentes

contextos: empresarial, laboral, economico, familiar, personal, social, etc. (Vélez Evans, 2006)



37

Competencia. - Conjunto de actos desarrollados por agentes econdmicos
independientemente, que rivalizan con el fin de asegurar la participacion efectiva de sus bienes
y servicios en un mercado determinado. (Acosta Emel, 2012)

Mercado. — Lugar tedrico donde se encuentra la oferta y la demanda de productos y
servicios y se determinan los precios. (Ardiseny, 2018)

2.3. Marco legal

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Art.11.-El ejercicio de los derechos se regira por los siguientes principios:

2. Todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos, deberes y
oportunidades. Nadie podréa ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad,
sexo, identidad de género, identidad cultural, estado civil, idioma, religion, ideologia, filiacion
politica, pasado judicial, condicion socio-econémica, condicion migratoria, orientacion sexual,
estado de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por cualquier otra distincion,
personal o colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o resultado menos
reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos. La ley sancionara toda forma de
discriminacion. (pp.11).

Art.26.- La educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber
ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica y de la
inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusion social y condicion indispensable para el
buen vivir. Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de
participar en el proceso educativo. (pp.17).

Art.27.- La educacion se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo

holistico, en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la
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democracia; seré participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y diversa, de
calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la solidaridad y la paz;
estimulara el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la iniciativa individual y comunitaria, y
el desarrollo de competencias y capacidades para crear y trabajar. La educacion es
indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la construccion de un pais
soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo nacional. (pp.17).

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al
ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacién, la educacion, la
cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen
vivir. El Estado garantizara este derecho mediante politicas econémicas, sociales, culturales,
educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas,
acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual y salud
reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se regira por los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y
bioética, con enfoque de género y generacional. (pp.18).

Art.33.-El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. (pp.19).

Art.44.-El Estado, la sociedad y la familia promoveran de forma prioritaria el
desarrollo integral de las nifias, nifios y adolescentes, y aseguraran el ejercicio pleno de sus
derechos; se atendera al principio de su interés superior y sus derechos prevaleceran sobre los
de las demas personas. Las nifias, nifios y adolescentes tendran derecho a su desarrollo

integral, entendido como proceso de crecimiento, maduracion y despliegue de su intelecto y de
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sus capacidades, potencialidades y aspiraciones, en un entorno familiar, escolar, social y
comunitario de afectividad y seguridad. Este entorno permitira la satisfaccion de sus
necesidades sociales, afectivo-emocionales y culturales, con el apoyo de politicas
intersectoriales nacionales y locales. (pp.23).

Art. 45.- Las nifias, nifios y adolescentes gozaran de los derechos comunes del ser
humano, ademas de los especificos de su edad. El Estado reconocera y garantizara la vida,
incluido el cuidado y proteccidn desde la concepcion. Las nifias, nifios y adolescentes tienen
derecho a la integridad fisica y psiquica; a su identidad, nombre y ciudadania; a la salud
integral y nutricién; a la educacion y cultura, al deporte y recreacion; a la seguridad social; a
tener una familia y disfrutar de la convivencia familiar y comunitaria; a la participacion social,
al respeto de su libertad y dignidad; a ser consultados en los asuntos que les afecten; a
educarse de manera prioritaria en su idioma y en los contextos culturales propios de sus
pueblos y nacionalidades; y a recibir informacion acerca de sus progenitores o familiares
ausentes, salvo que fuera perjudicial para su bienestar. (pp.23).

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO DEL ECUADOR 2013-2017

Obijetivo 4. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania. — El
conocimiento se fortalece a lo largo de la vida, desde el nacimiento, con la cotidianidad y con
la educacion formal y no formal. El talento humano también se nutre de los saberes existentes,
del vivir diario, de la indagacion y de la retroalimentacion constante de conocimientos. Educar
en este modelo se convierte en un dialogo constante, en el cual aprender y ensefiar son
practicas continuas para los actores sociales. Hay que tomar en cuenta no solo la calidad del
profesor y del estudiante, sino también la calidad de la sociedad. (pp.160).

Alcanzar la universalizacion en el acceso a la educacion inicial, basica y bachillerato, y

democratizar el acceso a la educacién superior:
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d. Ampliar e implementar opciones de educacidn especial y mejorar la prestacion de
servicios de educacion para nifios, nifias, adolescentes, jovenes y adultos con necesidades
educativas especiales asociadas o0 no a la discapacidad, promoviendo su inclusion en el sistema
educativo ordinario o extraordinario. (pp.168).

4.4. Mejorar la calidad de la educacion en todos sus niveles y modalidades, para la
generacion de conocimiento y la formacion integral de personas creativas, solidarias,
responsables, criticas, participativas y productivas, bajo los principios de igualdad, equidad
social y territorialidad:

a. Fortalecer los estandares de calidad y los procesos de acreditacion y evaluacion en
todos los niveles educativos, que respondan a los objetivos del Buen Vivir, con base en
criterios de excelencia nacional e internacional. (pp.170).

b. Generar programas de levantamiento de informacion confiable sobre la calidad y la
situacion de la educacion, en todos los niveles, para facilitar los procesos de evaluacion.
(pp.170).

Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas. Los principios y
orientaciones para el Socialismo del Buen Vivir reconocen que la supremacia del trabajo
humano sobre el capital es incuestionable. De esta manera, se establece que el trabajo no
puede ser concebido como un factor mas de produccion, sino como un elemento mismo del
Buen Vivir y como base para el despliegue de los talentos de las personas. (pp.273).

9.1. Impulsar actividades econdmicas que permitan generar y conservar trabajos
dignos, y contribuir a la consecucién del pleno empleo priorizando a los grupos histéricamente
excluidos:

a. Implementar mecanismos de incentivos en actividades econémicas, especialmente

del sector popular y solidario, las Mipymes, la agricultura familiar campesina, asi como las de
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trabajo autbnomo que se orienten a la generacion y conservacion de trabajos dignos y
garanticen la igualdad de oportunidades de empleo para toda la poblacion. (pp.282).

CODIGO DE LA NINEZ Y ADOLESCENCIA

Art. 1.- Finalidad. - Este Cadigo dispone sobre la proteccion integral que el Estado, la
sociedad y la familia deben garantizar a todos los nifios, nifias y adolescentes que viven en el
Ecuador, con el fin de lograr su desarrollo integral y el disfrute pleno de sus derechos, en un
marco de libertad, dignidad y equidad. (pp.1).

2.4. Marco ambiental

Este trabajo investigativo, su aplicacion o implementacion no afecta al medio
ambiente y por esto no tendrd ningun impacto negativo en dicho medio, por tanto, esta

dentro de las normativas ambientales vigentes en la Republica del Ecuador.
2.5. Sefalizacion de las variables
2.5.1. Variable Independiente
e Procesos Administrativos.
2.5.2. Variable Dependiente

e Gestion de Calidad.



2.6. Operacionalizacion de las variables

Variable Independiente: Procesos administrativos.
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CONCEPTUALIZACION CATEGORIA

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICA A
EMPLEARSE

Sistema de calidad

El proceso administrativo es un
conjunto de etapas (planificacion,
organizacion, direccion y control)

cuya finalidad es conseguir los

objetivos de una empresa u
organizacion de la forma mas
eficiente posible. (Lopez,2019)

Manual de procesos

Ingresos y Egresos

Control
Herramientas

Procedimientos

Lineamientos
Normativas

objetivos

Control
Presupuesto

Normas Bésicas

¢COmo estructura
su sistema de
calidad?

¢Cuales son los
lineamientos a seguir
para la ejecucion de
los procesos
administrativos?

¢Qué tipo de normas
basicas contables utiliza

para el control de los

ingresos y egresos?

Encuesta a los clientes y
entrevista a la propietaria,
terapeuta y asistente del C.D.I.

Encuesta a los clientes y
entrevista a la propietaria,
terapeuta y asistente del C.D.I.

Encuesta a los clientes y
entrevista a la propietaria,
terapeuta y asistente del C.D.I.




Variable Dependiente: Gestion de calidad.
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CONCEPTUALIZACION CATEGORIA INDICADORES

Procesos Planeacién

Administrativos N
Organizacion

Direccion
La gestion de calidad es el conjunto
de acciones, planificadas y
sistematicas, i
. Tacticas
que son necesarias para

proporcionarla confianza adecuada Desarrollo Meiora continua
de que un producto o servicio va a Organizacional J
satisfacer los requisitos dados sobre Competitividad

la calidad.(1SO9001,2015)

Estrategias

Planificacion Financiera Recursos

Metas
Organizacionales

ITEM BASICO

¢ Cuales son los
procesos

administrativos

empelados en el
C.D.Il.?

¢Cuenta con personal
capacitado para la
aplicacion de los
procesos
administrativos y
financieros?

¢Qué tipo de
estrategias aplica para
realizar la planificacién

financiera?

TECNICA A
EMPLEARSE

Encuesta a los clientes y
entrevista a la propietaria,
terapeuta y asistente del C.D.I.

Encuesta a los clientes y
entrevista a la propietaria,
terapeuta y asistente del C.D.I.

Encuesta a los clientes y
entrevista a la propietaria,
terapeuta y asistente del C.D.I.




CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

3.1. Plan de investigacion

Con el fin de alcanzarla realizacion de los propositos establecidos, el proyecto se
dividira en tres fases distintas. Inicialmente, se abordaran las consideraciones generales
relacionadas con la investigacion. Luego, se procedera a la incorporacion de todos los datos
y detalles relevantes, con el proposito de establecer una base teorica sélida para el trabajo.
Finalmente, se expondra en detalle la metodologia empleada en esta investigacion. Este
enfoque permite que este estudio no solo sea empleado como un modelo investigativo, sino
también como una valiosa fuente de informacidn para investigaciones futuras.

3.2. Tipos de investigacion

Para la ejecucion de este proyecto investigativo, se utilizaron los siguientes niveles
de investigacion, adaptados a la necesidad del mismo:

e Investigacion Exploratoria: este tipo de investigacion fue aplicada al
momento de identificar y plantear la problematica del presente trabajo.

e Investigacion Descriptiva: este tipo de investigacion fue fundamental para
proporcionar una descripcién detallada de las caracteristicas o fenémenos del tema
de estudio. Recopilamos datos a través de la comparacion de otros trabajos
investigativos que muestran una similar problematica informacion detallada en el
planteamiento de problema.

e Investigacion Analitica: se la realizo en base a los resultados de los datos que se
obtuvieron en la entrevista realizada a la propietaria del CDI, para luego ser

expresados en la interpretacién y analisis de los resultados.



e Investigacién Sintética: fue empleada para sintetizar los resultados
obtenidos y exponerlos en la conclusion de este proyecto.

e Investigacion Propositiva: el proyecto se concluye mediante la implementacion
de un enfoque de investigacion propositiva, que incluye la creacion de una

propuesta que presenta soluciones para la cuestion planteada.

3.3. Métodos de Investigacion

Se utilizaron el documental y el cualitativo.

3.4. Modalidades de la Investigacion

Este trabajo investigativo tiene dos modalidades; para la extraccion de la parte
conceptual y tedrica, fueron analizados varios libros, y trabajos bibliograficos, los cuales
nos brindaron el soporte que avalen esta investigacion; la informacion bibliografica
obtenida fue expuesta en el marco tedrico y marco conceptual del presente proyecto,
considerandola como fuente secundaria. Como segundo método investigativo, fue la
entrevista realizada a nuestro informante, gracias a aquello, se logré obtener informacion
real en base al problema identificado en este proyecto.

3.5. Técnicas de Investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se aplicé una entrevista a la propietaria del
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en calidad de gerente.

3.6. Poblacién y Muestra

En este proyecto no es necesaria tomar la muestra ya que la finalidad de esta
investigacion es buscar la mejora de los procesos administrativos y su incidencia en la
Gestion de Calidad del CDI “Belén Alarcon”; por tal razon se entrevisto a la propietaria

en calidad de Gerente del Centro antes mencionado.

45



CAPITULO 4

4.1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
Tabla 1

Tiempo de uso del servicio

Opciones Frecuencia Porcentaje
Menos de 2 meses 5 9.60%

2 a 6 meses 6 11.50%

6 meses a1 afio 22 42.30%
Mas de 1 afio 19 36.50%
Total 52 100,00%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 1l
Tiempo de uso del servicio

Tiempo de uso del servicio
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El 42.30% y un 36,50% de las personas encuestadas indicaron que van asistiendo al
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” entre 6 meses y mas de un afo, lo que muestra
que la calidad de la atencidn en la prestacion de servicios de salud en este centro esta acorde
con las necesidades de sus usuarios, sus familias y la comunidad, mostrando niveles

aceptables de efectividad y acceso equitativo.
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Tabla 2

Personalizacion en las terapias

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 1.92%
Insatisfactorio 0 0.00%
Neutral 0 0.00%
Satisfactorio 8 15.38%
Muy satisfactorio 43 82.69%
Total 250 100,00%

>

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon™.

Figura 2
Personalizacién en las terapias

Personalizacion en las terapias.
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El 82,69% y el 15,38% de las personas encuestadas indicaron estar muy satisfechas y
satisfechas con la personalizacién en las terapias que reciben en el centro, este porcentaje
muestra que la calidad en salud ofertada por esta entidad esta cumpliendo con el nivel de
satisfaccion que requieren sus pacientes ante el tratamiento de sus dolencias, lo que implica
poner a disposicion de sus usuarios los mejores medios, infraestructura, materiales y personal

capacitado.
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Tabla 3

Cumplimiento de objetivos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 1.92%
Insatisfactorio 0 0.00%
Neutral 2 3.85%
Satisfactorio 18 34.62%
Muy satisfactorio 31 59.62%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 3
Cumplimiento de objetivos

Cumplimiento de objetivos.
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Un 59,62% y 34,62% de las personas encuestadas indicaron estar entre muy satisfechas
y satisfechas con el cumplimiento de los objetivos que el Centro de Desarrollo Integral “Belén
Alarcon” se ha planteado en cuanto al cuidado de la salud de sus usuarios, entendiendo que
cada entidad de servicio de salud tiene su propia y distinta percepcion de la calidad, y ponen
énfasis en los aspectos que mas valoran o que le afectan de una forma mas directa a sus

clientes.
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Tabla 4

Acompafiamiento en casa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 0 0.00%
Insatisfactorio 1 1.92%
Neutral 4 7.69%
Satisfactorio 16 30.77%
Muy satisfactorio 31 59.62%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 4
Acompafiamiento en casa

Acompafiamiento del centro en las actividades recomendadas en casa.
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El 59,62% y el 30,77% de las personas encuestadas indicaron estar muy satisfechas y
satisfechas con el acompariamiento del centro en las actividades recomendadas en casa, lo que
muestra que la calidad de servicio brindado hace que la percepcidn que tienen sus clientes sea
de una buena experiencia, basada en la capacidad del personal para satisfacer las necesidades

de los pacientes, tratando de superar sus expectativas en cada interaccion.
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Tabla b

Facilidad para la participacion y apoyo familiar

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 0 0.00%
Insatisfactorio 1 1.92%
Neutral 3 5.77%
Satisfactorio 15 28.85%
Muy satisfactorio 33 63.46%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura
Facilidad para la participacion y apoyo familiar

Facilidad para la participacion y apoyo familiar.
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El 63,46% y un 28,85% indicaron estar muy satisfechas y satisfechas con la facilidad
para la participacion y apoyo familiar que se permite en el Centro de Desarrollo Integral
“Belén Alarcon”, lo que muestra que en esta entidad la calidad en el campo de los servicios de
salud tiene mucha relevancia, pues no solo incluye lograr la satisfaccion del paciente, sino

mejorar su calidad de vida al poder interactuar mas con familiares y personas cercanas.



Tabla 6

Proceso de facturacion y pago
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Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 0 0.00%
Insatisfactorio 0 1.92%
Neutral 3 5.77%
Satisfactorio 15 28.85%
Muy satisfactorio 34 65.38%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 6

Proceso de facturacién y pago

Procesos de facturacion o pagos en el centro.
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El 65,38% y el 28,85% de las personas encuestadas indicaron estar muy satisfechas y

satisfechas con los procesos de facturacion o pagos en el Centro de Desarrollo Integral “Belén

Alarcén”, lo que muestra que el proceso de facturacion es agil, comprobable, bien asignadas y

correctamente pagadas a la institucién, pues se ha buscado que la tramitacién de las facturas

sea un proceso lo menos complejo posible para poder gestionar los pagos adecuadamente para

evitar futuros inconvenientes en la organizacién y a sus clientes.
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Tabla 7

Rapidez y eficacia en la resolucion de consultas o problemas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 1.92%
Insatisfactorio 0 0.00%
Neutral 0 0.00%
Satisfactorio 13 25.00%
Muy satisfactorio 38 73.08%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 7
Rapidez y eficacia en la resolucion de consultas o problemas

Rapidez y eficacia en la resolucion de sus consultas o problemas.
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El 73,08% y el 25,00% de las personas encuestadas indicaron estar muy satisfechas y
satisfechas con la rapidez y eficacia en la resolucion de sus consultas o problemas en el Centro
de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”, lo que muestra la capacidad de respuesta de la
empresa siempre esta presente, pues esté en la atencién diaria, desde el primer momento en
que un paciente ingresa, ya sea que llame por teléfono, se busca desarrollar la confianza y que
el personal de servicio pueda aclarar sus dudas respecto a algun aspecto del servicio que oferta

la organizacion.
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Tabla 8

Manejo de la informacion confidencial

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 1.92%
Insatisfactorio 0 0.00%
Neutral 0 0.00%
Satisfactorio 9 17.31%
Muy satisfactorio 42 80.77%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 8
Manejo de la informacion confidencial

Manejo de la informacion confidencial de usted y su hijo/a.
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El 80,77% y el 17,31% de las personas encuestadas indicaron estar muy satisfechas y
satisfechas con el manejo de la informacion confidencial de los pacientes y sus familiares en el
Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”, la calidad no depende unicamente del servicio
en si mismo sino también de la relacion de confianza que se debe establecer con los clientes,
pues el consumidor también busca seguridad en la institucion como parte importante y

complementaria del servicio.



Tabla 9

Satisfaccion con el servicio

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 0 0.00%
Insatisfactorio 1 1.92%
Neutral 0 0.00%
Satisfactorio 9 17.31%
Muy satisfactorio 42 80.77%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 9

Satisfaccion con el servicio

l

Satisfaccion general del servicio brindado por el centro.
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El 80,77% y el 17,31% de las personas encuestadas indicaron estar muy satisfechas y

satisfechas en forma general con el servicio brindado en el Centro de Desarrollo Integral

“Belén Alarcon”, lo que muestra que existe una gran disposicion y agilidad con la que cuenta

la empresa al realizar el servicio ofertado, realizando buenas practicas empresariales,

permitiendo identificar y comprender sus fortalezas y debilidades para posteriormente plantear

estrategias de mejora con respecto a la calidad en su servicio.
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Tabla 10

Recomendacion del servicio

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si, definitivamente 49 94.23%
Si, probablemente 3 5.77%

No estoy segura/o 0 0.00%
No, probablemente no 0 0.00%
No, definitivamente no 0 0.00%
Total 52 100%

Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.

Figura 10

Recomendacion del servicio

Intencién de recomendacion
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El 94,23% de las personas encuestadas indicaron que definitivamente si recomendarian
al Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” a otras personas, esto muestra que la calidad
del servicio cumple con las expectativas de sus clientes lo que esta generando un marketing de
boca a boca positivo, pues las acciones realizadas por la empresa para motivar a su clientela a
hablar espontadneamente de sus servicios estan funcionando ya estos estan dispuestos a

compartir sus experiencias y recomendar a otros a la organizacion.



Tabla 11

Servicios adicionales que podrian ofertarse

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ninguno 15 28.85%
Atencion psicologica 8 15.38%
Otras terapias 7 13.46%
Actividades extras 6 11.54%
Talleres para padres 4 7.69%
Instalaciones 3 5.77%
Crecimiento del CDI 3 5.77%
Acompariamiento 2 3.85%
Neurologia 1 1.92%
Comunicacién con otros grupos 1 1.92%
Turnos 1 1.92%
Costos 1 1.92%
Total 52 100%
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Nota: resultados de las encuestas a los clientes/usuarios del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”.
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Figura 11

Servicios adicionales que podrian ofertarse
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El 28,85% de las personas encuesta consideran que Centro de Desarrollo Integral
“Belén Alarcon” no necesita agregar servicios adicionales para mejorar el servicio que brinda
a sus pacientes lo implica que se sienten totalmente satisfechos con la calidad del servicio
recibido. El 15.38% indic6 que se deberia adicionar la atencion psicolégica como
complemento a los tratamientos que se realizan en el centro. El 13,46% considera que se
deben adicionar otras terapias para ampliar el espectro de atencion de salud en la institucion.
El 15,54% indico que se deben adicionar otros tipos de actividades extras para diversificar la
atencion del centro. El 7,69% manifesto que se deben adicionar talleres para padres para
instruirlos en el cuidado en el hogar de los pacientes. Con un 5,77% los encuestados
consideran que se deben implementar mas infraestructura y aumentar locales para aumentar el
alcance poblacional del servicio. El 3,85% indico que se debe aumentar el acompafiamiento,
tanto a los pacientes como a los familiares, y con un 1,92% un nimero muy reducido de
usuarios mencionaron el aumentar neurologia, comunicacidn con otros grupos de pacientes y

familiares, turnos y costos.
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4.2. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Entrevista a la propietaria del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcén”

Pregunta 1. ;Cual es la visién que tiene para el Centro de Desarrollo Integral?

La entrevistada menciond que la vision del CDI “Belén Alarcon” es lograr un centro
mas grande que les permita brindarles a mas familias la ayuda pertinente. No solo con terapias
sino todo lo que embarca el area de la salud.

Pregunta 2. ;Cuales son los principales objetivos que busca alcanzar a través del
centro?

En relacion a la segunda pregunta supo manifestar que dentro de los principales
objetivos del centro es tener una buena comunicativa, ayudando a fomentar la inclusion tanto
en lo social, laboral, escolar, entre otros, guiar a los padres de familia y maestros y ayudar a
cada uno de los nifios para que logren la independencia y autonomia en su vida diaria.

Pregunta 3. ; Como se gestionan actualmente los procesos administrativos en el
Centro?

Respecto al manejo de los procesos administrativos la propietaria indico que la gestion
de los mismos quizas si sea un poco antigua ya que no se respalda la informacion que obtienen
de los pacientes por medios de informes y tampoco los objetivos alcanzados, sino mas bien
mediante la aplicacion de WhatsApp se mantienen en constante comunicacion e informan
sobre el avance de los nifios, actualmente solo cuentan con una contadora externa que lleva la
parte econdmica o contable del centro.

Pregunta 4. ;Cuales son los principales desafios que enfrentan en términos de
administracion?

En cuanto a los desafios que actualmente enfrenta el CDI, la entrevistada expresé que

no cuentan con algun programa que les ayude a llevar la contabilidad de ingresos y egresos
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totales del centro, tampoco una aplicacion para llevar las cuentas de las sesiones impartidas
diariamente, semanal o mensual, todo lo hacen de manera empirica.

Pregunta 5. ;De qué manera cree usted que la implementacién de un plan para la
mejora de la calidad de los servicios que brinda el CDI, puede aportar de una manera
positiva a la satisfaccion de los clientes?

Se podria dar una mejor experiencia a cada una de las familias, llevando un orden
mediante alguna aplicacion o una guia de contabilidad. Definitivamente seria un impacto
positivo y tendriamos mucho mas acogida y aceptacion, expreso la entrevistada.

Pregunta 6. Dentro de las encuestas realizadas a algunos de sus clientes se
encontraba la siguiente pregunta ¢Qué tiempo lleva asistiendo su hijo/a al Centro de
Desarrollo Integral “Belén Alarcon”? los resultados indicaron que la mayor
concentracion de pacientes se encuentra dentro de los 6 meses a 1 afio de asistencia
regular al CDI. ¢ Qué factores crees usted que pueden incidir para que a partir del afio
disminuya el nimero de pacientes?

Respondiendo a la Gltima pregunta la propietaria indicé que en muchos casos los nifios
son dados de altas cuando presentan mejorias, recalcé que también tienen nifios nuevos asi y
nifios que llevan muchos afios con recibiendo las terapias, mismas que se brindaban en las

casas de cada uno de los pacientes.
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Entrevista a terapeuta del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”

Pregunta 1. ;Como describiria su experiencia trabajando en el Centro de
Desarrollo Integral?

La terapeuta menciono que el trabajo que realizan en el centro es una experiencia unica
al poder compartir con cada una de las familias y brindarles la ayuda necesaria, las hace sentir
complacidas con la entrega hacia cada uno de ellos

Pregunta 2. ;Como es la colaboracién entre el equipo terapéutico y la propietaria
del CDI?

En respuesta a la segunda pregunta, manifesté que el grupo que labora en el CDI es
muy unido y siempre tratan de dar el 100% cada una para dar un trabajo de calidad.

Pregunta 3. ;De qué manera cree que los procesos administrativos afectan
directamente la calidad de la terapia brindada?

Respecto a la tercera pregunta la entrevistada expresé que, en realidad al ser nuevas en
todo esto de manejar un negocio, no saben la importancia de llevar un control contable y no
saben cudles son los ingresos y egresos del centro.

Pregunta 4. ; Qué aspectos administrativos considera usted que podrian
mejorarse para optimizar la atencién a los pacientes?

La terapeuta manifiesta que llevar un control en alguna base de datos, no solo del valor
de cada sesion también puede ser para la asistencia de cada paciente, pero hay que mejorar.

Pregunta 5. ;De qué manera cree usted que la implementacion de un plan para la
mejora de la calidad de los servicios que brinda el CDI, puede aportar de una manera
positiva a las terapias que brinda a sus pacientes?

Por ultimo, en relacién a la ultima pregunta, indic6 que se entregaria un trabajo mas

completo y de calidad. Como cada padre desearia.



61

Entrevista a la Asistente del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”

Pregunta 1. ¢ Cuales son sus principales responsabilidades en términos de procesos
administrativos?

De acuerdo a la pregunta nimero 1, la entrevistada contestd que sus principales
responsabilidades son la gestion de la agenda, quiere decir programar citas para los nifios con
los terapeutas, coordinar reuniones y eventos programadas, atencion al cliente que es atender a
los nifios y a los padres de familia, manejo de documentacién como mantener y organizar el
registro de los nifios y llevar el registro de asistencia.

Pregunta 2. ; Como contribuye su trabajo a la eficiencia general del Centro?

Con respecto a la pregunta N°2 la entrevistada manifestd que su trabajo contribuye de
muchas maneras en el CDI, ya que da soporte administrativo y logistico, permitiendo que el
personal especializado como lo son las terapeutas se centre en brindar atencion y servicios de
alta calidad a los nifios.

Pregunta 3 ¢ Cuales considera que son los mayores desafios al ejecutar los procesos
administrativos en el Centro?

En la pregunta N° 3 la entrevistada contesto que uno de los desafios a los que se enfrenta
en el CDI es el coordinar multiples tareas, agendas, y también la comunicacién o interaccion
con los padres de familia, ya que muchas de las familias presentan varios desafios significativos
como de salud, emocional, y algunas veces economicos, ya que gestionar estas interacciones

con sensibilidad y comprensidn requiere de mucho trabajo.
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Pregunta 4. ;Como se abordan estos desafios en la practica diaria?

De acuerdo a la pregunta N°4 la entrevistada aclaré que abordar estos desafios en la
practica diaria involucra adoptar enfoques practicos y estratégicos, como priorizar tareas segun
urgencia o importancia, desarrollar habilidades de comunicacion efectiva y empaética, y dar
informacion de una forma clara y concisa adaptandose al nivel de comprension de cada persona.

Pregunta 5. ¢Como es la comunicacion entre el personal administrativo y el
terapéutico?

En la pregunta N°5 la entrevistada manifest6 que la comunicacion dentro del CDI se
hace de manera efectiva ya que hay una comunicacién abierta, se realizan reuniones con el
personal terapéutico para discutir varios aspectos del Centro, y se abordan problemas y desafios
de manera colaborativa.

Pregunta 6. ¢Qué tipo de retroalimentacion o comentarios ha obtenido sobre su
desempefio en relacion con los procesos administrativos?

De acuerdo a la pregunta N°6 la entrevistada indico que ha recibido comentarios
positivos acerca de su trabajo en el CDI, comentarios con respecto a su eficiencia y organizacion
en los procesos realizados, comunicacion efectiva, y el buen desempefio con respecto a la

colaboracién y trabajo en equipo.
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CONCLUSIONES DEL ESTUDIO.

De acuerdo a los resultados obtenidos y en concordancia con el primer objetivo
especifico de esta investigacion, diagnosticar la situacion actual de los procesos
administrativos del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” en la ciudad de Portoviejo,
se realizaron las siguientes conclusiones:

El proceso administrativo desarrollado en el Centro de Desarrollo Integral “Belén
Alarcén” de la ciudad de Portoviejo ha permitido que la prestacion de sus servicios este acorde
a las necesidades de sus usuarios, sus familias y la comunidad, demostrando niveles aceptables
en la efectividad de dicho proceso.

Este proceso administrativo también ha permitido el cumplimiento de los objetivos
planteados por esta institucion en relacion al cuidado de la salud de los clientes/usuarios, esto
comprendiendo que cada organizacion que oferta servicios de salud tiene su propiay
particular percepcion del proceso, y obviamente ponen énfasis en los aspectos que consideran
maés valiosos o que pueden afectar de alguna forma a sus clientes.

Los procesos de facturacion o pagos en este CDI, como parte de su proceso
administrativo, se ha realizado de forma &gil, ya que se ha buscado la forma de que el tramite
de las facturas sea un proceso lo menos complejo posible para poder gestionar los recursos
adecuadamente y evitar futuros inconvenientes en la organizacion.

De igual forma, la resolucion de las consultas o problemas de los clientes/usuarios en
el CDI “Belén Alarcon”, demuestra la capacidad de respuesta de esta organizacion, pues es
parte importante en la atencion diaria, buscando generar confianza del cliente/usuario con el
proceso y con el personal de servicio, pues en su conjunto pueden aclarar dudas respecto a

algun aspecto del servicio que oferta la organizacion.
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Finalmente, es muy acertado el manejo de la informacion confidencial de los clientes/usuarios
y de sus familiares en este CDI, pues se entiende que la calidad, de los procesos y del servicio;
no dependen solamente del servicio en si, sino también de la relacion de confianza que se debe
establecer con los clientes, pues el consumidor también busca seguridad en la institucién como
parte importante y complementaria del proceso administrativo interno.

En relacion al segundo objetivo especifico de esta investigacion, investigar la
efectividad del proceso de gestion de calidad en el Centro de Desarrollo Integral “Belén
Alarcon” en la ciudad de Portoviejo, se presentan las siguientes conclusiones:

La personalizacién en las terapias que se reciben en este CDI cuentan con el
beneplécito de un gran porcentaje de sus clientes/usuarios, lo que muestra que la gestion de
calidad en el servicio de salud ofertada por esta organizacion satisface los requerimientos de
clientes/usuarios para el tratamiento de sus dolencias, poniendo en esta gestion su
infraestructura y personal capacitado.

Se realiza satisfactoriamente el acompafiamiento del CDI en las actividades de cuidado
de la salud prescritas para realizarse en casa, lo que demuestra que la gestion de calidad del
servicio brindado hace que la percepcidn de sus clientes/usuarios sea muy buena,
traduciéndose en una experiencia, que basada en la capacidad de su personal, satisface sus
necesidades y requerimientos.

Es muy satisfactorio para los clientes/usuarios de esta organizacion la facilidad para la
participacion y el apoyo de sus familiares como parte del proceso de cuidado de la salud, lo
que demuestra que en este CDI la gestion de calidad del servicio de campo tiene mucha
importancia, ya que no solo se busca lograr la satisfaccion del paciente, sino mejorar su

calidad de vida al incluir a sus familiares y personas cercanas.
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Se ha mostrado que existe una gran disposicion y agilidad del CDI para gestionar la
calidad del servicio ofertado al realizar buenas practicas empresariales, permitiéndole
identificar y comprender sus fortalezas y debilidades para luego plantearse estrategias de
mejora con respecto a ese servicio.

Gran parte de los clientes/usuarios de este CDI definitivamente si recomendarian los
servicios de la institucién, lo que indica que la gestion de calidad del servicio aplicada cumple
con los estandares y las expectativas de sus clientes/usuarios, y esto esta generando un
marketing de boca a boca positivo, pues las acciones realizadas por la empresa motivan a la
divulgacion espontanea y el compartir experiencias y recomendacion a otros clientes
potenciales.

Si bien es cierto, y los resultados lo muestran asi, la mayor parte de los
clientes/usuarios de este CDI consideran que esta organizacion no necesita agregar servicios
adicionales para mejorar el servicio que brinda, pero, también hubo sugerencias de que se
deberia adicionar la atencion psicoldgica, otros tipos de terapias, actividades extras, talleres
para padres, mas infraestructura y aumentar locales, aumentar el acompafiamiento, un servicio

de neurologia, comunicacién con otros grupos de pacientes y familiares, y ampliar turnos.



CAPITULO 5

PROPUESTA

Titulo de la propuesta

Plan de Mejora Continua para el Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” de la
ciudad de Portoviejo.

Introduccion

En el dindmico entorno actual, la mejora continua es esencial para garantizar la
eficiencia, la efectividad y la competitividad en todos los aspectos de las operaciones
administrativas. En respuesta a este imperativo, se ha desarrollado el presente plan de mejora
con el objetivo de identificar areas de oportunidad y establecer estrategias concretas para el
progreso y el crecimiento del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” (CDI).

El propdsito principal de este plan es mejorar la eficiencia operativa, optimizar los
procesos claves y fomentar una cultura organizacional de aprendizaje y mejora continua basada
en la gestion de calidad. A través de laimplementacion de iniciativas estratégicas y la asignacion
de recursos adecuados, se busca fortalecer la posicion del CDI en el mercado y alcanzar nuevos
niveles de excelencia en todos sus servicios.

Este plan de mejora es el resultado de un esfuerzo colaborativo que involucra a todos los
niveles de la organizacién. A lo largo de este documento, se detallaran los puntos de mejora, las
areas prioritarias a mejorar y las estrategias recomendadas.

Con determinacion y enfoque, este plan permitira alcanzar nuevos objetivos y consolidar

la posicién del CDI.
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Diagnostico

Para lograr identificar y priorizar los factores claves los cuales requieren mejoras en el
Centro de Desarrollo Integral, se tomo la decision de emplear el Principio de Pareto (Ley 20-
80) como la herramienta practica de andlisis y se realizaron una serie de procedimientos.

Se aplicd una encuesta a los clientes del CDI recopilando varios aspectos, incluyendo la
calidad de los servicios brindados, la satisfaccion de los clientes, entre otros datos que nos
permitié identificar &reas que requerian de nuestra atencion.

Una vez que recopilamos todos los datos, se procedid a clasificar los problemas
identificados en funcion de su impacto en el funcionamiento general en el CDI. Se utiliz6
frecuencia de ocurrencia para categorizar los problemas.

Se procedi6 a construir el Analisis de Pareto utilizando los datos clasificados, el
diagrama nos muestra graficamente la distribucion de los problemas identificados y su
respectiva contribucion al total de problemas y asi nos permite visualizar claramente cuales son
los problemas mas significativos que esta enfrentando el CDI. Al analizar el diagrama de Pareto
se determinaron los pocos problemas principales los cuales se convirtieron en nuestras areas de
enfoque prioritario para la mejora continua.

Luego de la comprension clara de dichos problemas principales que se identificaron se
procedié a desarrollar estrategias especificas para afrontar cada uno de ellos con el fin de abordar
las causas subyacentes de estos problemas y mejorar el funcionamiento general del CDI. La
aplicacion del Analisis de Pareto nos proporciond una herramienta efectiva para poder
identificar y priorizar los factores a mejorar en el Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”,

permitiéndonos enfocar nuestros esfuerzos y recursos en las areas que tienen mayor impacto.
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FACTOR MEDIA
Avances de su hijofa de las terapias recibidas. 4.4808
Acompafiamiento del centro en [as activdades recomendadas en casa. 4.4808
Cumplimiento de objetivos. 4.5000
nstalaciones, ambiente y recursos adecuados para la atencion de suhijo/a. | 4.5192
hnovacion en las actividades de cada terapia. 4.5192
Facilidad para [a participacion y apoyo familiar. 45385
Sequridad para sus hijos dentro del centro. 4.5%2
Procesos de facturacion o pagos en el centro. 4.5%2
Accesibilidad y disponibilidad de citas y terapias. 46346
Rapidez y eficacia en la resolucion de sus consultas o problemas. 46731
Comunicacion y retroalimentacion del progreso de su hijo/a. 46923
Manejo de la informacion conidencial de usted y su hijo/a. 4.7500
Personalizacion en [as terapias. 4.7692
Satisfaccion general del senicio brindado por el centro. 47692
Profesionalismo del personal al momento de atender a su hijo/a. 4.6269

Analisis de causas

Para la ejecucion de este punto se analizaron las causas que impiden que los factores

como avance en las terapias recibidas, acompafiamiento del CDI en las actividades

recomendadas en casa y cumplimiento de objetivos, no alcancen un puntaje alto con relacion a

los demaés factores. Este punto se realizd mediante una lluvia de ideas.
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Lluvia de ideas

FACTOR: Avance de sus hijos en las terapias recibidas

1. Limitacion al acceso de materiales y herramientas determinadas para cada tipo de
terapia.

2. Barreras geogréaficas o de movilizacion que impiden la asistencia regular a las sesiones
de terapia.

3. Expectativas poco realistas por parte de los padres o tutores de los nifios con respecto
a la velocidad del progreso.

4. Incorrecta evaluacién del progreso del nifio

5. Rigidez en los programas de terapia que no se adaptan a las necesidades cambiantes
de los nifios.

FACTOR: Acompafiamiento del centro en las actividades recomendadas en casa.

6. Falta de un programa de orientacion familiar.

7. Falta de una guia de actividades para el hogar.

8. Inexistencia de plataforma en linea.

9. Inexistencia de un sistema de seguimiento personalizado

10. Falta de eventos y talleres educativos.

11. Escasos recursos impresos.

12. Poca comunicacion, feedback y evaluacion continua.

FACTOR: Cumplimiento de objetivos.

13. Recursos limitados.

14. Falta de capacitacion del personal.

15. Falta de personal.

16. Desconexion con las necesidades de los pacientes.
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17. Barreras culturales y sociales.

18. Desafios externos.

19. Falta de colaboracion y alianzas.

20. Falta de compromiso en las actividades recomendadas en casa.

21. Dificultades para ajustar las estrategias terapéuticas en funcion de la respuesta
individual del nifio

22. Problemas de motivacion y compromiso a lo largo del tiempo

23. Limitaciones con respecto a los recursos financieros y materiales por parte de los
padres.

Depuracion de ideas

Para la depuracion de las ideas se analizaron las causas mas importantes y que estan
acorde con el giro del negocio, quedando las siguientes:

1. Barreras geograficas o de movilizacion que impiden la asistencia regular a las
sesiones de terapia: Se refiere a obstaculos fisicos o de transporte que dificultan que las
personas asistan regularmente a las sesiones de terapia, como vivir lejos del centro de atencion,
carecer de transporte adecuado o tener dificultades de movilidad.

2. Falta de un programa de orientacion familiar: Indica la ausencia de un conjunto
estructurado de actividades o sesiones disefiadas para orientar y apoyar a las familias en la
comprension y manejo de los desafios relacionados con la salud mental, el desarrollo personal
0 las relaciones familiares.

3. Inexistencia de plataforma en linea: Se refiere a la ausencia de una plataforma
digital o virtual que permita acceder a recursos, servicios o informacion relacionada con el

centro o sus actividades de manera remota a través de internet.
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4. Falta de eventos y talleres educativos: Indica la carencia de actividades planificadas,
como conferencias, talleres o seminarios, disefiados para educar, informar o brindar habilidades
especificas a los participantes sobre temas relevantes para su desarrollo personal, familiar o
profesional.

5. Falta de capacitacién del personal: Se refiere a la ausencia de programas o recursos
destinados a proporcionar a los empleados del centro las habilidades, conocimientos y
herramientas necesarias para desempefiar efectivamente sus funciones y brindar un servicio de
calidad a los usuarios.

6. Desafios externos: Hace referencia a factores externos fuera del control del centro
que pueden afectar su funcionamiento o la prestacion de servicios, como cambios en las politicas
gubernamentales, fluctuaciones econémicas, desastres naturales, entre otros.

7. Falta de colaboracion y alianzas: Indica la carencia de relaciones de cooperacion,
trabajo en equipo o alianzas estratégicas con otras organizaciones, instituciones o comunidades
que podrian enriquecer los servicios y recursos del centro.

8. Falta de compromiso en las actividades recomendadas en casa: Se refiere a la falta
de compromiso por parte de los usuarios o clientes del centro para participar activamente en
actividades, ejercicios o practicas recomendadas por los profesionales del centro para continuar
su desarrollo personal, familiar o terapéutico en su entorno domestico.

9. Limitaciones con respecto a los recursos financieros y materiales por parte de los
padres: Indica que los padres o cuidadores de los usuarios del centro enfrentan restricciones
econdmicas o de acceso a recursos materiales que pueden afectar su capacidad para proporcionar

un entorno favorable para el desarrollo y el bienestar de sus hijos.



Diagrama de interrelaciones.
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FACTORES CAUSAS EFECTOS
1 1 3
2 2 3
6 3 0
7 2 3
8 0 5
9 2 2




Diagrama de arbol

En base a los resultados obtenidos del diagrama de interrelacion, los factores con
mayor puntaje de causas fueron la inexistencia de una plataforma en linea y la falta de
capacitacion del personal; estos factores son los que serén analizados para buscar las

soluciones.

Contratacion de
Profesional
FreeLancer
Implementacion
de una pl'atafurma Gmﬁﬂ1én de
en linea Profesional de
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Convenio de
pasantias con
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Ejecutar un
programa de ;
capacitacion continua e Cussos cn linca
al personal

Convenios
intermstitucionales
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Diagrama de priorizacion
Una vez que se definieron los recursos que guiaran el camino hacia las soluciones
identificadas, se llevo a cabo un diagrama de priorizacion que nos permitio ordenar las
tareas segun su impacto positivo en funcion de las necesidades del Centro de Desarrollo
Integral.
Objetivo: Implementacién de una plataforma en linea.

Factor de decision: Alternativa econémica y que genere el mayor impacto posible

FACTORES 1 ) 3 TOTAL
1 gﬁ)r}g;?r?;?r;:?eeelance 1 0.5 1.5
2 | Profesonal de parta 0 0 0
3 8?1?\\//:2:3;18 pasantias con 0.5 1 15

Objetivo: Ejecutar un programa de capacitacién continua al personal.

Factor de decision: Alternativa econdmica y que genere el mayor impacto posible

FACTORES 1 2 3 TOTAL
Contratacion de una
agencia especializada 1 0.5 15
Cursos en linea 0 0.5 0.5
Convenios 0.5 0.5 1
interinstitucionales




Plan de Accién
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Objetivo 1: Implementacion de una plataforma para brindar servicio en linea a los clientes.
CRONOGRAMA PRESUPUESTO
ACTIVIDADES RESPONSABLE
M1 |[M2 |[M3 |M4 [M5 |[M6 |[M7 [M8 |[M9 |[M10|M11|M12
i P ional
Contratacion de Profesiona $ 500.00
Freelance
Convenio de pasantias con
una Universidad $ 50.00
Identificacion de las
necesidades de los clientes Gerente $ 500.00
Disefio de contenidos para $ 800.00
la plataforma
Implementacion de la $ 1500.00
plataforma
Obijetivo 2: Ejecutar un programa de capacitacion continua al personal.
CRONOGRAMA PRESUPUESTO

ACTIVIDADES RESPONSABLE

M1 |[M2 |M3 [M4 |[M5 |M6 [M7 (M8 [M9 |M10[M11|M12

Contratacion de una agencia

. $ 650.00
especializada

Cursos en Linea Gerente de $0 a 60%
Convenios

Interinstitucionales $ 50.00
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CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA

Teniendo en cuenta todos los aspectos analizados tales como: Principio de Pareto,
diagrama de arbol, diagrama de Holmes que fueron utilizados para identificar las necesidades
claves, se concluye que:

La implementacién de una plataforma en linea en el Centro de Desarrollo Integral
“Belén Alarcon” (CDI) brindaria muchos beneficios potenciales, como facilitar la asistencia
entre padres y terapeutas, ofrecer recursos educativos adicionales en el hogar a los padres y asi
poder mejorar el seguimiento de las terapias de cada uno de los nifios. Esta plataforma
favorece una mayor aportacion de los padres hacia el cuidado de sus hijos y a su vez puede
tener un impacto muy positivo en los resultados terapéuticos a largo plazo.

Una fuerza laboral bien capacitada donde sus empleados, tanto ayudantes como
terapeutas se encuentren en constante actualizacion de conocimientos, puede ayudar a mejorar
enormemente la calidad de los servicios brindados en las terapias, en la comunicacion efectiva
del cliente y asi aumentar el nivel de satisfaccion del mismo.

La ejecucion de ambas medidas propuestas puede alcanzar un efecto sinérgico en
cuanto a la mejora general de la calidad del servicio y también la experiencia del cliente.
Tanto la capacitacion del personal como la implementacion de la plataforma en linea puede
aumentar la confianza en los empleados, mejorar la comunicacion empleado - cliente y la
participacion de los padres, estas medidas no solo abarcan las necesidades ya identificadas
mediante los analisis, sino que también se encuentran vinculadas con el objetivo principal de
mejorar los procesos administrativos dentro del Centro de Desarrollo Integral “Belén

Alarcon”.
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APENDICE B
Preguntas para la entrevista al personal del Centro de Desarrollo Integral “Belén

Alarcéon”

Formulario de preguntas para la entrevista al personal del Centro de desarrollo
integral “Belén Alarcon”.

Preguntas para la propietaria del Centro de Desarrollo Integral:

(Cual es la vision que tiene para el Centro de Desarrollo Integral?

(Cuales son los principales objetivos que busca alcanzar a través del centro?
(Como se gestionan actualmente los procesos administrativos en el Centro?
(Cuales son los principales desafios que enfrentan en términos de
administracién?

(Como cree que los procesos administrativos impactan en la gestion de calidad
del Centro?

6. (De qué manera cree usted que la implementacion de un plan para la mejora de
la calidad de los servicios que brinda el CDI, puede aportar de una manera
positiva a la satisfaccion de los clientes?

Ll g S

[

Preguntas para la terapeuta:

1. (Coémo describiria su experiencia trabajando en el Centro de Desarrollo Integral?
. (Como es la colaboracion entre el equipo terapéutico y la propietaria del CDI?

3. ;De qué manera cree que los procesos administrativos afectan directamente la
calidad de la terapia brindada?

4. ;Qué aspectos administrativos considera usted que podrian mejorarse para
optimizar la atencion a los pacientes?

5. ¢(De qué manera cree usted que la implementacion de un plan para la mejora de
la calidad de los servicios que brinda el CDI, puede aportar de una manera
positiva a las terapias que brinda a sus pacientes?

Preguntas para la asistente:

1. ;Cuales son sus principales responsabilidades en términos de procesos
administrativos?

(Como contribuye su trabajo a la eficiencia general del Centro?

(Cuales considera que son los mayores desafios al ejecutar los procesos
administrativos en el Centro?

(Como se abordan estos desafios en la practica diaria?

(Como es la comunicacion entre el personal administrativo y el terapéutico?
(Qué tipo de retroalimentacion o comentarios ha obtenido sobre su desempeiio
en relacion con los procesos administrativos?

w
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APENDICE C
Formulario de encuesta de satisfaccion a los clientes del Centro de Desarrollo Integral

“Belén Alarcon”

14/3/24, 1923 ENCUESTA DE SATISFACCION

ENCUESTA DE SATISFACCION

El Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcn” estd interesado en evaluar la percepcion de la calidad que los padres de familia del centro tienen
respecto al servicio recibido. Con esta finalidad solicitamos su apoyo resg al io, el mismo que busca identificar

aspectos que puedan mejorar la calidad del servicio brindado v la satisfaccion de nuestros clientes. Este cuestionario no solicita nombres, con lo
que se garantiza el anonimato de los participantes y solicitamos que las respuestas sean lo mas objetiv

as posibles.

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. 1 ;Qué tiempo lleva asistiendo su hijo/a al Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcén"? Marque una *
casilla con su respuesta.

Selecciona todos los que correspondan

Menos de 2 meses
De 2 a 6 meses
De 6 meses al afio

Mas de Lafio

2. A continuacién se presenta una lista de factores con la finalidad que usted evalie cada uno de ellos, de acuerdo
a su percepceion. Califique cada factor en una escala del 1al 5, siendo 1= Muy insatisfactorio, 2= Insatisfactorio, 3
= Neutral, 4 = Satisfactorio y 5 = Muy satisfactorio. Marque la casilla que considere oportuna.

2. Profesionalismo del personal al momento de atender a su hijo/a. *

Marca solo un dvalo.

Muy Muy satisfactorio

3. Comunicacion y retroalimentacion del progreso de su hijo/a. *

Marca solo un dvalo.

Muy Muy satisfactorio

4. Instalaciones, ambiente y recursos adecuados para la atencion de su hijo/a. *

Marca solo un dvalo.

Muy Muy satisfactorio

https://docs. google.com/forms/d/1-VOFCARTXLOyAZ XIKY f9ors Ta2DbEL OoorSKnGaf9Xs/edit 1i4



14/3/24, 19:23 ENCUESTA DE SATISFACCION
5. Avances de su hijo/a de las terapias recibidas. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

6. Innovacion en las actividades de cada terapia. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

7. Seguridad para sus hijos dentro del centro. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

8. Accesibilidad y disponibilidad de citas y terapias. *

Marca solo un évalo,

Muy Muy satisfactorio

9. Personalizacion en las terapias. *

Marca solo un évalo,

Muy Muy satisfactorio

10.  Cumplimiento de objetivos. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

https://docs.google.com/forms/d/1-VOFC4R7XLOyAz XtKY f9ors Ta2DbEL OoorSKn Gaf9 Xs/edit
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14/3/24,19:23 ENCUESTA DE SATISFACCION
11.  Acompanamiento del centro en las actividades recomendadas en casa. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

12.  Facilidad parala participacion y apoyo familiar. *

Marca solo un dvalo

Muy Muy satisfactorio

13.  Procesos de facturacion o pagos en el centro. *

Marca solo un dvalo.

Muy Muy satisfactorio

14.  Rapidezy eficacia en la resolucion de sus consultas o problemas. *

Marca solo un dvalo

Muy Muy satisfactorio

15.  Manejo de la informacion confidencial de usted y su hijo/a. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

16.  Satisfaccion general del servicio brindado por el centro. *

Marca solo un évalo.

Muy Muy satisfactorio

https://docs.google.com/forms/d/1-VOFC4R7XLOyAz XtKY f9ors Ta2DbEL OoorSKn Gaf9 Xs/edit
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14/3/24,19:23 ENCUESTADE SATISFACCION

17. 3. ;Recomendaria usted el Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon” a otras personas? (Marque una
casilla con su respuesta)

Selecciona todos los que correspondan

‘ Si, definitivamente.
‘ Si. probablemente.
| No estoy seguro/a,
1 No, probablemente no.

| No, definitivamente no.

18. 4. ;Qué servicios adicionales le gustaria que el Centro Integral Belén Alarcon brindara a sus pacientes? *

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1-VOFC4R7XLOyAz XtKY f9ors Ta2DbEL OoorSKn Gaf9 Xs/edit
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APENDICE D
Entrevista a la propietaria del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”
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APENDICE E

Entrevista a terapeuta del Centro de Desarrollo Integral “Belén Alarcon”




