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RESUMEN

El presente estudio tiene como propdsito disefar la gestion por procesos para mejorar
la calidad de servicio de la Institucion Educativa Superior Tecnologico Laredo, en el afio 2024;
para lo cual se consider6 un enfoque cuantitativo de corte transversal y no experimental. Se
tuvo como poblacion mixta a los estudiantes y/o egresados y a los procesos académicos de la
IEST Laredo, dando como muestra a 200 encuestados y 4 procesos académicos: admision,
certificado de estudios, titulacion y reingreso de matricula. Para ello, se aplico una encuesta
escala Likert bajo el método Servqual para medir la calidad de servicio y la ficha de
observacion para evaluar la gestion por procesos. Como resultado, se obtuvo que la calidad de
servicio de la IEST Laredo es de 2.79, el cual esta por debajo de 3 que es un nivel regular, lo
que indica que tiene un nivel bajo. Se disefio una propuesta que comprende la implementacion
de una plataforma virtual para gestionar las solicitudes y/o tramites académicos. El proyecto
tiene un costo de s/134.500, que permite reducir los tiempos de atencidon y aumentar la cantidad
de solicitudes aprobadas superando el 57% de aprobacion actual; ademas, tiene un impacto

social y ambiental positivo

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos, calidad de servicio , Servqual, Instituto

Educativo Superior, plataforma virtual.
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NOTA

El contenido de la investigacion no se encuentra disponible
en acceso abierto por determinacion de los
propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Acceso Abierto (ALICIA)
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.
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