)
o ove®

\ Facultad /
). de Ciencias Admiristrativas

SSECADN

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Trabajo de titulacién en la modalidad de proyecto de
investigacién previo a la obtencion del Titulo de

Ingeniera de Empresas

TEMA: “Gestion por procesos y el servicio a los

emprendedores en el Semillero de Empresas de la

Universidad Técnica de Ambato”

AUTORA: Maria del Carmen Segovia Zambrano

TUTOR: Dra. Maria Alexandra Lépez Paredes, Mg.

AMBATO - ECUADOR QENCIAS 4,
& Y,
Junio 2024

-

72
%

/ E
>

[

ORGANIZACION
m

de ampl

0.E.

o FACUY,,
)

LY

(
B



APROBACION DEL TUTOR

Dra. Maria Alexandra Lopez Paredes, Mg.

CERTIFICA:

En mi calidad de Tutora del trabajo de titulacion “Gestion por procesos y el servicio
a los emprendedores en el Semillero de Empresas de la Universidad Técnica de
Ambato” presentado por la sefiorita Maria del Carmen Segovia Zambrano, para
optar por el titulo de Ingeniera de Empresas, CERTIFICO, que dicho proyecto ha
sido prolijamente revisado y considero que responde a las normas establecidas en el
Reglamento de Titulos y Grados de la Facultad suficientes para ser sometido a la

presentacion publica y evaluacion por parte del tribunal examinador que se designe.

Ambato, 18 de junio del 2024

; }( ¢ ,jL\\q\_;‘\\{\\
7

[ QA ="L
Dra. Maria Alexandra Lépez Paredes, Mg.

C.I. 1802795714



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Maria del Carmen Segovia Zambrano, declaro que los contenidos y los
resultados obtenidos en el presente proyecto de investigacidon, como requerimiento
previo para la obtencion del Titulo de Ingeniera de Empresas, son absolutamente

originales, auténticos y personales a excepcion de las citas bibliogréficas.

Maria del Carmen Segovia Zambrano

C.1.1804246369



APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos profesores calificadores, aprueban el presente trabajo de titulacion, el
mismo que ha sido elaborado de conformidad con las disposiciones emitidas por la

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Ing. Leonardo Gabriel Ballesteros Lopez, PhD.
C.1.1802453629

Ing. Arturo Fernando\Montenegro Ramirez, Mg.

C.1. 1803845385

Ambato, 18 de junio del 2024



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este trabajo de
titulacion o parte de él, un documento disponible para su lectura consulta y procesos

de investigacion, seglin las normas de la Institucion.

Cedo los derechos en linea patrimoniales de mi proyecto de investigacion con fines de
difusion publica, ademas apruebo la reproduccion de este proyecto de investigacion
dentro de las regulaciones de la Universidad, siempre y cuando esta reproduccion no

suponga una ganancia econémica y se realice respetando mis derechos de autora.

Maria del Carmen Segovia Zambrano

C.1.1804246369



DEDICATORIA

Este trabajo va dedicado con todo mi amor y carifio a mis padres Guillermo y Carmen,
quienes con su esfuerzo y sacrificio hicieron posible este gran logro, por sus consejos,
por su amor, por su paciencia y porque siempre estuvieron apoyandome en cada
decision que he tomado, por siempre impulsarme a ser mejor y lograr con éxito mi
carrera. Agradezco a mis hermanos; Alberto y Christian, por ser mi fuente de

inspiracion y motivacion en este logro académico.

A toda mi familia que es lo mejor y mas valioso que Dios me ha dado.

Maria del Carmen Segovia

Vi



AGRADECIMIENTO

Quiero dar las gracias a Dios por ayudarme a superar cada uno de los obstaculos que
se han ido presentando a lo largo de mi carrera, a mis padres porque si no fuera por
ellos no lo hubiese logrado gracias por ser un pilar fundamental en mi carrera, a la Dra.
Maria Alexandra Lopez Paredes, Mg., ya que aparte de ser mi tutora se convirtié6 en
una amiga, le agradezco por sus consejos los mismos que me servirdn en mi vida y en

mi profesion.

Al Semillero de Empresas de la Universidad Técnica de Ambato, por brindarme su

valiosa informacion.

A mis profesores por sus ensefianzas y conocimientos inculcados hacia mi persona.

Maria del Carmen Segovia

vii



INDICE GENERAL

APROBACION DEL TUTOR ...ttt i
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ...oovviiiieieeeeeneeeeseeeesseesssessseesessesnesnes s ii
APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO ..........ccc......... v
DERECHOS DE AUTOR ..ottt e v
DEDICATORIA ...ttt b bbbt nb et e bt b e e vi
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt st sb et sbe s ne e vii
INDICE GENERAL ...covtiiiiriitiiieeiees st viii
INDICE DE TABLAS ..ot ee s es st sns s anssnannesnssnenens X1
INDICE DE FIGURAS ..ottt xii
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt s bbb xiii
ABSTRACT et sb bbb r e nns Xiv
CAPITULO L oo 1
MARCO TEORICO .....oniiriiiiiiiieeiisesesssese sttt 1
1.1 Antecedentes INVESTIZAIVOS ....ovviierieiiiieii e 1
LS O 1 oY 1< 8 R0 T TSP RTURTPR 3
1.2.1 ODbjetivo GeNeTal.....ccceoiiiiiiiiiii i e 3
1.2.2 ODbjJetivVos ESPECITICOS vuviiriiiiieiieiii i eas 3
1.3 IMATCO TEOTICO .evuviautiaiieite ettt ettt ettt ettt e bt ettt e be b e e b e beesbeenbeesreeaees 3
GESTION POT PIOCESOS weuvvrrrrrarererereteeseresseesseesseeasseasteasseesseasseesseesseessesssesssesssessessseessesanseens 3
ENfOQUE @ PIrOCESOS . ..ciiiiiiiiiiiiiiiiee e e s 4
Ventajas de 1a GEStiON POT PrOCESOS wovurrrrrrueriieeieeieesteestersieeseesseessaesassseassessseesseesses 6
Organizacion para el mejoramiento del Proceso ......ccovveviiieiiieiiniiicese s 6
Elementos del PrOCESO ..viuiiiiiiiiiieiie it siee sttt ettt sttt et e sraesraesnneens 6
Importancia del PrOCESO .i.eioiiiiiiiiiirie e 7
MAPA A€ PIOCESOS wuvrveiiuriiriierieeieesieesteesteesseessresseeasteasteaseeateesteesteesteesseesseessessseessenaneeanseans 8
Procesos adminiStratiVOS .uouuiieiiieiiiiiiiie et ste ettt snn e snesnneanne s 9
Eficacia de 10S PrOCESOS ciiuiiiiiiiiiiiieiie sttt e e e steesteesnae e ete e teesreesreesraesneesneeaneesneeanes 10
Sistema de Gestion de calidad ISO 9001-2015 ...ooieiiiiiiiniie e 10
ManUA]l € PrOCESOS c.vviiiiiiiiiiiiiiiiii sttt sbe et e st e st e s e st e e steesbeesbeesreesneesraeaneesreenes 10
Estructura de un manual de procesos (Hamm, 2020) ......ccceoveriiniiniinninnienieeieens 11
CONCEPLO AE SEIVICIO tervreiieeiiiiiiiiitiiiieiiessteesteesteesteesteestteasteateesteesteesreesseesneesneeaseeaneeenes 11



LOgICa del SETVICIO c.vviviiiiiiieiiiiiee et 12

Calidad €N €1 SEIVICIO ..uiiviiiiiiiiieie ittt sttt sb e b b sae e neeas 12
Semillero de empresas UTA (SEUTA, 2020) ..cccooviieiiiiiieiennceesesesee e 12
Etapas del SemilIero . ...coiiiiiiiiiiiiiiie e 13
Habilidades de 1os emprendedores .......coceveiiiieiiiiiiie s 14
CAPITULO TH...ciiiiii bbb 15
METODOLOGIA ..o 15
0 B B 0 {0 Yo | 1< SO OP RSP 15
2.2 Nivel de iNVESTIZACION ..oiviiiiiiiicic e 15
2.2.2 NIVEL deSCTIPLIVO totviiiiiiiiiiieitiee sttt sttt e e 15
2.2.3 Nivel COrrelacional ....c.occiiiiiiiiiiii e 15

2.3 Modalidad de 12 inVEeStiZACION ..oveveeieeiieeie et see st se e se e sre e e esreenaee s 16
2.4 Disefio de 12 INVESTIZACION c..oviiiiiiiiiiiiriee et 17
2.4.1 Investigacion tranSVerSal .....ocoieiiiiiiiiineeee e 17
2.4.2 PODIACTON ..ottt bbb 17
B Y 18 TcT) PSP PR 18
2.4.4 Fuentes de iNfOrmMaCION ...occviiiiiiiiiiieesie ettt st 18
2.4.5 Instrumento de recoleccion de informacion ......coccvevvereeiiee e see e 18
2.4.6 Validacion del inStrUmMENto ... .coccveieeiieiieiie ettt 19

2.5 HIPOTESIS oeiviiiiiieii ittt ettt 19
2.5.1 HIpOtesis NMUIA ...coiiiiiiiiiic i 20
2.5.2 HipOtesis alterNatiVa ...ccocuvicueiieiieiieeieesieesieesieesae e eeesteesreesnaesnae e snae e eee e 20
CAPITULO T ..ot 21
RESULTADOS Y DISCUSION .....osiiiiiriiiiiiscssisssiessssssssssses s sssssssssnens 21
3.1 Interpretacion de resultados. ..o 21
3.1.1 Verificacion de fiabilidad del inStrumento .........ccoceeceeveiinieiineeencseee i 21
3.1.2 Resultados de 18 NCUESTA .....ueiiiiiiiiiiiieieeee et 21
3.1.3 Comprobacion de RIPOLESIS ....oceriiiiieiiiierieeee st 38
CAPITULO TV s 43
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..ot 43
4.1 CONCIUSIONES .eiuvviiiiiiiiiiiieeie ettt st ettt sttt ettt be e bt e sbe e sbb e sbbeesbesnb e e sbeenbeesbeesbeenbeens 43
4.2 ReECOMENAACIONES ..oviviiiiiiiiiiiiiie ittt sttt sttt e e bttt e b et nae s 44
BIBLIOGRAFIA ..ot n st nannens 46



ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Validacion del iNnStrumento .......ccoviiieiiieiiieie et 21
Tabla 2. Resultados de SEXO0 ..ccciiiiiiiiiiiieiiieir et 22
Tabla 3. Edad de 10s emprendedores ........oovveriiiiicii i 23
Tabla 4. Nivel de INSTIUCCION .oviiviiiiiiiieiesie ettt ne e 24
Tabla 5. Tiempo atras de inicio de emprendimiento .........ccovveveriiieienieniene s 26
Tabla 6. Calificacion del servicio 0btenido ......cooceveeiiiiiiiiiine e 27
Tabla 7. GeStiON POT PIOCESOS c.vevviiuriririeeieitiste ettt ettt ettt sr et nre e enenreas 28
Tabla 8. Utilidad de aSeSOTIa .....ccceieiiiiiiiiiiiieces e 29
Tabla 9. Nivel de satisfaccion por recursos tecnoldgicos utilizados .......c.c.ccoevvveeninnne 30
Tabla 10. Nivel de satisfaccion por el tiempo y agilidad del servicio.........ccevvververinnns 31
Tabla 11. Nivel de satisfaccion por comunicacion recibida.......cccovvveiiiniieeniiinieeniennens 32
Tabla 12. Nivel de satisfaccion por infra@strucCtura.......ocovvevveviieiieiinsee e e e see e 33
Tabla 13. Nivel de satisfaccion de documentacion y formatos utilizados...........c...... 34
Tabla 14. Probabilidad de recomendacion .........cocoeeeiiiiniiiiniiiese e 35
Tabla 15. Conocimiento respecto a la organizacion interna .........ccceccvvvvvverrennsvennnnens 36
Tabla 16. Resultados de satisfaccion en la calidad del servicio del SEUTA .............. 37
Tabla 17. COTTElaCIONES ...ciiiviiitieiiieitie sttt ettt b et sbe b e neee s 40

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Estructura sistema de gestion de calidad con el ciclo PHVA ............cccee 5
Figura 2. Representacion esquematica de los elementos de un proceso ........cceeevervenee. 7
Figura 3. Mapa de procesos formal .......cccooiiiiiiiiiiiincc s 9
Figura 4. Mapa de procesos formal ........cccocvviiiiiiiiiiiiiccc e 9
Figura 5. Porcentaje de los emprendedores por SENero ......coooevvreeieniineeeneniennnnens 22
Figura 6. Edad ......cccoooiiie ettt nnee s 23
Figura 7. Nivel de INStIUCCION .ocviviiiiiieiciicsece e 24
Figura 8. Tiempo de inicio de emprendimiento......ccccerceereriieriiiriieenieeseeseeseeseeseeesenens 26
Figura 9. Calificacion del servicio obtenido .......ccocceviriiiiiiniinienisiee e 27
Figura 10. Gestion de PrOCESOS wiiiiiiiiiiiiiiiriieiireieeseeseesteesseessessseesseesseessteesseesseesseesseessenss 28
Figura 11.Utilidad de aSeS0Tia .......ccooivieiiiiiiiiiiiii e 29
Figura 12. Nivel de satisfaccion por recursos tecnoldgicos utilizados .......ccccevevvenennns 30
Figura 13. Nivel de satisfaccion por el tiempo y agilidad del servicio .......c.ccoceevrnene 31
Figura 14. Nivel de satisfaccion por comunicacion recibida ......cccceveviveriverivenieeninnnnnns 32
Figura 15. Nivel de satisfaccion por infraestructura.........covvveeeniiieniininieenese e 33
Figura 16. Nivel de satisfaccion de documentacion y formatos utilizados ............... 34
Figura 17. Probabilidad de recomendacion.........ccocecininiiiiiiniiieniiice e 35
Figura 18. Conocimiento respecto a la organizacion interna ........ccccceveververvenvereennnns 36
Figura 19. Resultados de satisfaccion en la calidad del servicio del SEUTA ............ 37
Figura 20.Interpretacion del grado de relacion del coeficiente de correlacion .......... 38
Figura 21. Correlaciones mas bajas..........c.ccoocoiniiiiiiniii e 42

xii


file:///C:/Users/Acer/Desktop/TESIS%20MARÍA%20SEGOVIA%20TEORÍA%20LISTA%20PRESENTAR.docx%23_Toc169555427

RESUMEN EJECUTIVO

La Gestion por procesos fomenta una cultura de mejora continua, donde las
organizaciones buscan constantemente formas de optimizar y perfeccionar sus
operaciones. Al disefiar procesos centrados en las necesidades y expectativas del
cliente, las organizaciones pueden mejorar la satisfaccion del cliente. Por eso es
importante evaluar la calidad del servicio prestado y si se aplica o no la gestion por

procesos.

Es asi como, en la presente investigacion se realizé6 un analisis de la gestion por
procesos y el servicio a los emprendedores del Semillero de Empresas de la
Universidad Técnica de Ambato. Para el desarrollo del proyecto se utilizé el enfoque
cuantitativo donde se analizaron las variables de la investigacion con la utilizacion de
la técnica de la encuesta. La hipotesis que se planteada es si la gestion por procesos
incide en la calidad del servicio hacia los emprendedores del Semillero de empresas
UTA, para la verificacion de la hipotesis se utilizo el coeficiente de correlacion de

Spearman.

Los principales resultados indican que los procesos destacados en el Semillero son: los
de control, siendo estos los de organizacion interna del Semillero; los procesos
operativos siendo estos definidos como: los servicios prestados con agilidad y tiempos
eficientes, una adecuada comunicacion recibida por el personal del Semillero, y una

capacitacion que cumpla las expectativas de los usuarios.

Finalmente se definen los procesos de apoyo, como la utilizaciéon de recursos
tecnologicos para la capacitacion, suficiente infraestructura ofrecida por el semillero,
utilizacién de documentacion y formatos acordes a la necesidad de cada proceso. La
correlacion entre las variables es fuerte y se evidencia un buen nivel de significancia

entre las mismas.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, GESTION, PROCESOS, MEJORA
CONTINUA, RECURSOS, GESTION POR PROCESOS
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ABSTRACT

Process management fosters a culture of continuous improvement, where
organizations are constantly looking for ways to optimize and improve their
operations. By designing processes focused on customer needs and expectations,
organizations can improve customer satisfaction. Therefore, it is important to evaluate

the quality of the service provided and whether process management is applied.

Thus, in this research, an analysis of process management and service to entrepreneurs
of the Semillero de Empresas of the Universidad Técnica de Ambato was carried out.
For the development of the project a mixed approach was used, that is to say, a
qualitative-quantitative approach was applied where the variables of the research were
analyzed with the use of the survey technique. The hypothesis that was raised is to
know if the management by processes affects the quality of the service to the
entrepreneurs of the UTA business incubator, for the verification of the hypothesis the

Spearman correlation coefficient was used.

The main results indicate that the processes highlighted and present in the management
of training in the seedbed are control processes, which are those of internal
organization of the seedbed; operational processes, which are defined as: services
provided with agility and efficient times, adequate communication received by the

seedbed personnel, and training that meets the expectations of the users.

Finally, support processes are defined as the use of technological resources for training,
sufficient infrastructure offered by the seedbed, use of documentation and formats
according to the needs of each process. The correlation between the variables is strong

and there is a good level of significance between them.

KEY WORDS: MANAGEMENT, PROCESSES, CONTINUOUS
IMPROVEMENT, RESOURCES, MANAGEMENT BY PROCESSES
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

La idea detras de la Gestion de procesos es que cualquier organizacion pueda verse
como una serie de procesos interconectados, todos trabajando hacia un objetivo comun
de forma eficiente (Hernidndez Rodriguez et al., 2021). Por tanto, es importante
conocer estudios relevantes orientados a la mejora de las organizaciones, ya sean de

manufactura, comercio o servicios.

Este principio nace bajo las premisas de la "reingenieria de procesos" como una forma
radical de mejorar los procesos empresariales. Desde entonces, se han desarrollado
numerosos enfoques y metodologias para la gestion por procesos, enfocadas en
mejorar los niveles de competitividad y adecuarse a los requerimientos de

consumidores que son cada vez mas preparados y exigentes (Ortiz, 2022).

En este contexto el objetivo principal es mejorar la eficiencia y eficacia de una
organizacion mediante el analisis, optimizacién y seguimiento de sus distintos
procesos. Este método tiene sus raices en el aseguramiento de la calidad y la gestion
de la calidad total, que se hicieron populares en la década de 1980 (Viteri-Quishpi et
al., 2022). Algunas de las técnicas y herramientas claves utilizadas en la gestion de
procesos son el modelado de procesos, el analisis de procesos, la mejora de procesos
y el monitoreo de procesos (Atkinson & Rodriguez, 2021). Estas técnicas permiten a

los gerentes comprender, medir y mejorar los procesos de su organizacion.

La Gestion por procesos es aplicable en varios ambitos, por ejemplo, en el educativo
donde se involucra cambio de paradigma en cuanto a la calidad del servicio educativo,
donde se requiere principalmente capacitacion al personal y la ejecucion de campaias
formativas con la finalidad de asumir de forma acertada los cambios propuestos

(Huapaya Capcha, 2019).



Otro estudio en el ambito del Marketing, destaca que un modelo de Gestion por
procesos influye significativamente en la mejora continua y esto trae consigo como
consecuencia beneficios sobre los indicadores financieros mejorandolos, asi también
se destaca un importante crecimiento en la calidad del proceso, calidad del servicio,

nivel de responsabilidad y la motivacion de los trabajadores (Florian et al., 2022).

Asi también Panchillo (2020), menciona que la propuesta de gestionar procesos es
muy importante ya que es una mejora constante e ininterrumpida genera como
consecuencia una mejora en la productividad en todos los niveles de la cadena de valor
sobre todo en la fase de compras, manejo de inventario y ejecucion de auditorias, en
este contexto menciona a demas que estos principios de administraciéon adecuado de

los procesos permiten establecer las ordenes de forma exacta y precisa.

Un factor clave para el apropiado desarrollo de la cultura de la calidad en instituciones
de educacion superior es crear modelos de gestion que sean de facil comprensidn para
quienes estan al frente de los procesos, de su implementacion y mantenimiento, razoén
por la cual debe primar el lenguaje académico-administrativo en la documentacion de

los procesos (Agudelo Pulido et al., 2020).

La Gestion por procesos se centra en la identificacion, disefio, implementacion y
mejora continua de los procesos organizacionales para lograr una mayor eficiencia y
calidad en la prestacion de servicios (Gonzélez et al., 2019). Este enfoque se basa en la
idea de que los servicios se pueden entender y mejorar a través de la comprension de
los procesos subyacentes. Cuando se aplica la Gestion por procesos a los servicios, es
necesario realizar analisis detallado de las necesidades y contextos particulares antes
de implementar cualquier enfoque o metodologia, ya que requiere adaptarse a las

condiciones especificas de cada organizacion y sector (Herndandez Rodriguez etal., 2021).

Es asi como, en el ambito de los servicios, la Gestion por procesos es especialmente
util para mejorar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, en
un estudio realizado por Alberto Medina et al. (2019), se encontré que la Gestion por
procesos puede ayudar a reducir los tiempos de espera, mejorar la coordinacion entre

diferentes areas y aumentar la satisfaccion del cliente en el sector de servicios. En este



contexto, otra referencia relevante es el trabajo de Ivdn Rueda (2020) quien propone el
concepto de "procesos de conocimiento" como una forma de gestionar los procesos en
organizaciones basadas en el conocimiento, como consultorias o empresas de
tecnologia. Estos procesos se centran en la captura, almacenamiento y transferencia de

conocimiento para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios.

Para la consecucioén de una sociedad con idea de negocio, se han implementado las
incubadoras o semilleros de empresas, que tienen como principal objetivo focalizar la
vision estratégica de crecimiento social, y donde los emprendedores puedan contar con
el apoyo técnico y oportuno para el desarrollo de sus ideas (Quevedo Vazquez et al.,
2019). Los semilleros empresariales, permiten ademds la vinculaciéon universidad-
empresa, donde se potencia el ciclo completo de la investigacion y se brinda apoyo
sobre todo de conocimientos desde la academia (Romero Paz et al., 2020). Par mejorar
la calidad de los servicios, orientado a los emprendedores, es necesario considerar la
teoria del comportamiento y observar la influencia que tiene un buen servicio sobre la
actitud del emprendedor, asi como también un plan adecuado organizado y secuencial,

donde se de relevancia y apoyo a los usuarios del servicio (Montenegro et al., 2022).

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General
Analizar la Gestion por procesos y el servicio a los emprendedores del
Semillero de Empresas.
1.2.2 Objetivos especificos
v' Fundamentar tedricamente la Gestidon por procesos y el servicio a
emprendedores del Semillero de la UTA.
Diagnosticar el servicio que ofrece el Semillero de Empresas.
v Relacionar la Gestion por procesos y el servicio a emprendedores del Semillero

de Empresas.

1.3 Marco Teorico

Gestion por procesos



Una organizacidon que se base en una estructura de Gestion por procesos se debe
destacar por considerar importante todos los elementos de la cadena de valor hasta

la entrega final de los productos y servicios (H. Lopez et al., 2021).

La Gestion por procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar
toda la organizacion basandose en los procesos, siendo definidos estos como una
secuencia de actividades orientadas a generar un valor afladido sobre una entrada
para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos
del cliente, responsabilidad y objetivos de cada uno mediante la utilizacion de
indicadores que midan el rendimiento y funcionalidad de la organizacion

(Atkinson & Rodriguez, 2021).

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose
en los Procesos, entendiendo estos como un conjunto de recursos y actividades
interrelacionadas que transforman elementos de entrada en elementos de salida,

con valor anadido para el cliente (Izquierdo Carrasco et al., 2018).

Las actuaciones a emprender para dotar de un enfoque basado en procesos a un
sistema de gestion se pueden agrupar en cinco grandes fases: 1°. Identificacion y
seleccion de los procesos. 2°. Estructuracion de los procesos (Mapa de Procesos).
3°. Descripcion de cada uno de los procesos. 4°. Seguimiento y medicién para
conocer los resultados que se obtienen. 5°. Mejora de los procesos con base en el

seguimiento y medicion realizado (Cantabria, 2016).

Enfoque a procesos

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.
El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones (Izquierdo Carrasco et al., 2018) .

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad
permite:

a) La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;



b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro del desempeiio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluaciéon de los datos y la

informacion.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten
con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se

determinen y se actlie en consecuencia.

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de Gestion de la
calidad como un todo. En la Figura 1 se muestra la interaccion del ciclo PHVA

con los elementos de un sistema de Gestion de calidad.

//’ ' Sistema de Gestién de la Calidad (4) "\-\
Organizacién | i
¥ s contexto [
4 | ;
{::\\ ‘-L\ Ope[rglr:ién
\\r..; i Satisfaccién
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1 !
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Requisitos Liderazgo del Resultados
del cliente (5] desempefio |~"' del 5GC
| 9) &
| 1
! Productos
/l""’ i Verificar y servicios
ol ‘
L 3
(o |
Necesidadesy §
expectativas l
de las partes '\ ]
interesadas . /
pertinentes \ .
4) e —

Figura 1 Estructura sistema de gestion de calidad con el ciclo PHVA

Fuente: (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015).

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

v’ Planificar: establecer los objetivos del sistema sus procesos, y los recursos
necesarios para generary proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos

y las oportunidades;



Hacer: implementar lo planificado;

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

v Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Ventajas de la Gestion por procesos

La Gestion por procesos provee las siguientes ventajas:

Articular los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de
los clientes. Mostrar como se crea valor en la organizacion.

Sefialar como estan estructurados los flujos de informacién y materiales.

Indicar como se articulan las relaciones proveedor cliente entre funciones.

En este sentido el enfoque en proceso necesita de un apoyo logistico, que permita
la gestion de la organizacion a partir del estudio del flujo de materiales y el flujo
informativo asociado, desde los suministradores hasta los clientes (Jabaloyes Vivas

et al., 2020).

Organizacion para el mejoramiento del proceso

En todas las fases de un proceso, que esta compuesto por acciones y operaciones,
es importante aplicar el mejoramiento continuo. Donde se debe considera los
diferentes elementos como los de entrada, operaciones y elementos de salida.

La mejora continua de procesos es una estrategia sistematica y periddica para
mejorar la calidad los elementos de entrada y de salida que unen estos procesos.
Es una manera de resolver problemas. Si hay un problema, por complicado que

sea de describir, serd necesario mejorar uno o varios procesos (Ortega, 2017).

Elementos del proceso

La norma internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la



calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos del cliente. En la Figura 2 se proporciona una representacion grafica de
cualquier proceso y muestra la interacciéon de sus elementos (Organizacidén

Internacional de Normalizacion, 2015).
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Figura 2. Representacion esquemdtica de los elementos de un proceso

Fuente: (Organizacidon Internacional de Normalizacion, 2015).

Los principales elementos de un proceso son: las entradas, actividades, salidas,

valor y destinatario.

Las entradas son los factores tanto fisicos como de informacion que utilizan las
actividades para generar el producto. Por otro lado las salidas son ¢l resultado que
se espera como producto de la realizacion de cada una de las actividades, basado
en los requerimientos de los destinatarios y que son materializadas en los
productos. Asi también las actividades son las acciones que se ejecutan con las
entradas y siguen diversos procedimientos con la asignacion de recursos
(Galloway, 2002). EI valor en cambio es la caracteristica asociada a la salida del
proceso que permite la satisfaccion de las necesidades del usuario final o
destinatario y estd en proporcidn al nivel de satisfaccion requerido. Finalmente,
el destinatario es la persona o grupo de personas que debe satisfacer su necesidad
y requiere de la salida o producto desarrollado; siempre buscando la calidad en el

mismo (Hernandez Bolafios, 2022).

Importancia del proceso



La gestion basada en procesos es uno de los ocho principios de la gestion de la
calidad. El significado de esto es que los resultados se logran de manera mas
efectiva cuando la actividad y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso. La importancia de la Gestion de procesos se basa en que los procesos
empresariales efectivos son cruciales para el éxito de la compaiia. En tal efecto,
un proceso productivo bien disefiado ayuda a la organizaciéon a predecir y
optimizar los recursos que va a necesitar, asi también elimina operaciones
innecesarias y reduce costes. Por tanto, un proceso ineficaz, puede generar un
rendimiento ineficiente y una baja productividad, afectando directamente a la

rentabilidad de la empresa.(Jabaloyes Vivas et al., 2020).

Mapa de procesos

El mapa de procesos es una herramienta que permite mejorar la gestion de la
organizaciony se utiliza para representar visualmente el flujo de trabajo, los pasos
y personas que intervienen en un proceso empresarial. A través del mapa de
procesos se puede articular toda una serie de indicativas que pueden contribuir a
la gestion organizativa. Un mapa de procesos facilita la seleccion de procesos
prioritarios, la innovaciéon y la mejora continua. Permite ademas observar
rendimientos, tasas de eficiencia en la utilizacidon de recursos, permite analizar el
riesgo operacional, puede utilizarse también para la integracion de sistemas de

gestion (Jabaloyes Vivas et al., 2020).

Existen esquemas graficos de mapas de procesos tradicionales en los que se
destaca la clasificacion tradicional de los procesos, como son: estratégicos,

operativos y auxiliares.

Y también los mapas de proceso formales como se indica en la Figura 3, donde
se evidencian procesos para las actividades de la direccidon, procesos para la
realizacion del producto, de provision de recursos, procesos de medicion, analisis
y mejora. En este modelo se destaca una relacion légica con los principios de la

norma (Agudelo Pulido et al., 2020)
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Figura 4. Mapa de procesos formal

Fuente: (Jabaloyes Vivas et al., 2020)

Procesos administrativos

Los procesos administrativos estan constituidos por varios principios, conceptos,

conocimientos, técnicas y herramientas que son imperiosos para la obtencion de

resultados en las sociedades contemporaneas (Cantabria, 2016). Se encuentran



vinculados al ambito de las responsabilidades de la direccion y, principalmente,
a largo plazo. Se refieren fundamentalmente a todos los procesos de planificacion
y los que se considere que estan ligados a los factores clave y estratégicos. Estos
procesos guian a los operativos, mediante las pautas de gestion o estratégicas, y

los procesos de apoyo le ayudan a su desarrollo (Pardo Alvarez, 2017).

Eficacia de los procesos

Primeramente, ser eficaz permite alcanzar el objetivo y entregar el producto con
la calidad requerida, la eficacia conlleva a una adecuada relacion entre las
actividades y el producto. En segundo lugar, es importante dentro de este aspecto
tener claridad sobre el producto esperado e identificar con precision los diferentes

requisitos y especificaciones técnicas necesarias (Agudelo & Escobar, 2008).

Eficiencia de los procesos

Es el uso adecuado de los recursos para conseguir el producto deseado, donde se
puede producir més con menos recursos, producir méas con iguales recursos o
producir lo mismo con menos recursos. Siempre se dependerd de los recursos e

insumos disponibles (Agudelo & Escobar, 2008).

Sistema de Gestion de calidad ISO 9001-2015

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad cuando una organizaciéon necesita demostrar su capacidad para
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y también cuando aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y
el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015).
Es importante abordar esta norma ya que dentro de sus principios esta el enfoque
a procesos, junto con otros como: enfoque al cliente; liderazgo; mejora; toma de

decisiones basada en la evidencia y gestion de las relaciones.

Manual de procesos
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El manual de procesos es un documento que posibilita el buen funcionamiento de
la empresa porque establece las instituciones, politicas, reglas, reglamentos,
sanciones y todo lo relacionado con la gestion de la empresa. Esta conformado
por: la portada, objetivos, el mapa, las fichas y el flujo de los procesos, asi como
el despliegue de estos (Cantero et al., 2021).Para disefiar un manual de procesos

es indispensable:

1.- Identificar los procesos

2.- Clasificar los procesos pudiendo ser estos: control, operativos, auxiliares y
transversales

3.- Diagnosticar cada proceso

4.- Revisar mapa, fichas y diagrama de flujo

5.- Disefiar cada proceso

Estructura de un manual de procesos (Hamm, 2020)

a) Encabezamiento: Nombre de la empresa u organizacion; departamento,
seccion o dependencia en las cuales se llevan a cabo los procedimientos
descritos. Titulo bastante bueno, pero que de idea clara y precisa de su
contenido; indice o tabla de contenido de un criterio de relacion de los
elementos que contiene el manual.

b) Cuerpo: Es la descripcion de cada una de las actividades que conforman los
procedimientos, donde los mas relevante es indicar como y cuando desarrollar
las mismas.

c) Glosario: Anexos o apéndices, fecha de emisiéon del procedimiento para
determinar su vigencia y finalmente el nombre de la entidad responsable de

la elaboracion del manual y su contenido.

Concepto de servicio

El servicio es uno de los ejes fundamentales de toda organizacion, el cual esta
siendo evaluado continuamente por el cliente, generando en él vinculos de corto,

mediano o largo tiempo (Panche-Vidales et al., 2018). Se considera un resultado
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intangible de un proceso que surge de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente, y que es generalmente
experimentado por el cliente. Un servicio es la satisfaccion de la necesidad

definida de un consumidor (Carbajal et al., 2022).

Logica del servicio

La légica dominante del servicio es una estrategia empresarial para identificar o
desarrollar ventajas competitivas, identificar clientes potenciales y desarrollar
propuestas de valor para el cliente, satisfaciendo sus necesidades y creando una
relacion a largo plazo, cocreando servicios desde la perspectiva del cliente. Las

caracteristicas de la logica del servicio son:

Mejor calidad
Mayor variedad
Mayor rapidez en la respuesta

Servicio acorde a las expectativas del cliente (Castillo Coto & Espinosa

Cordero, 2018)

Calidad en el servicio

La calidad del servicio es un factor importante que debe ser considerado en
cualquier tipo de organizacion y estd directamente relacionado con la
satisfaccion, por lo que se debe evaluar la imagen de brindar un servicio de
calidad o de clientes satisfechos para mejorar el servicio ofrecido a la sociedad
(Barreto-Vera & Cedefio-Zambrano, 2023). Es asi que, para lograr trascender en
la satisfaccion del cliente, es importante ofrecer servicios bajo normas de estricta

calidad (Carbajal et al., 2022).

Semillero de empresas UTA (SeUTA, 2020)

El proyecto de titulacion se desarrolla en el Semillero de Empresas de la

Universidad Técnica de Ambato, cuyo objetivo principal es ofrecer un servicio
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de tele emprendimiento a los usuarios y ciudadania en general que requieran los
servicios en el area tutoria y acompafiamiento al desarrollo de ideas de negocio,
proyectos de emprendimiento, y actividades relacionadas al apoyo al

emprendedor.

Etapas del Semillero

El proceso de desarrollo en el Semillero de Empresas, cuenta con cinco etapas:
Emprendimiento. - En esta etapa se realizard una preinscripcion y entrevista a los

emprendedores.

Pre-Incubacidn. - Durante esta etapa se trabajara afinando la Idea de negocio y la
elaboracion del plan de negocios de los emprendedores con informacién y datos
validados, ofreciendo servicios de tutorias, asesoramiento y capacitacién en

gestion empresarial, con el fin de potenciar el perfil emprendedor.

Incubacion. - Durante esta etapa buscan la formalizacién de la empresa, con el
objetivo de ejecutar las estrategias definidas en el Plan de Negocios, fortaleciendo
las habilidades empresariales de los emprendedores mediante la Implementacion

y seguimiento del Plan de Negocio.

Post-Incubacion. - En esta etapa se busca el funcionamiento de la nueva empresa
con capacidad de autogestion, Identificando alianzas estratégicas comerciales y
evaluando estrategias para ampliar nuevos mercados y aumentar la
diversificacion de producto y/o servicio, bajo un proceso de seguimiento y

monitoreo.

Consultorias. - se realizara consultorias especializadas concerniente al Plan de

Desarrollo Empresarial, con la finalidad de mejorar sus procesos.

El semillero de empresas realiza trabajos y alianzas interinstitucionales
permanentes de fortalecimiento, orientadas a fortalecer el ecosistema de

emprendimiento que permita la creacién, fomento e incubacion de nuevos
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emprendimientos con enfoque productivo, mediante el desarrollo de acciones que

promuevan el talento emprendedor e innovador en la sociedad (SeUTA, 2022).

Emprendimiento

Existen varias teorias que permiten comprender el emprendimiento, una de ellas
menciona que es un esfuerzo que se realiza para impulsar un proyecto, este puede
ser desarrollado por una persona o grupo de personas. Generalmente estos
proyectos permiten generar ganancias a través del aporte de los consumidores

quienes permiten mantener, y hacer crecer el negocio (Teran & Guerrero, 2020).

Habilidades de los emprendedores

Las principales habilidades de los emprendedores es tener el control de las
actividades, ser un buen planificador, determinar las funciones correctamente y
finalmente ser un buen lider, es por ello que la gestion adecuada de los procesos
permite a los emprendedores lograr sus objetivos, aplicando la planeacion,
ejecucion y evaluacion permanente de las actividades, poniendo énfasis en los
clientes y sus necesidades, es decir, manteniendo una ventaja competitiva frente

a la competencia para ser exitosos (M. A. Lopez, 2022).
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

2.1 Enfoque

El enfoque de la investigacion hace referencia a las caracteristicas y proceso con
el cual se desarrolla la misma. Es asi como el enfoque cuantitativo mide
fenomenos a través de datos numéricos o categoricos donde se analiza utilizando
la estadistica la causa y efecto de varios del comportamiento de ciertas variables.
Este enfoque utiliza procesos secuenciales deductivos para analizar la realidad de
forma objetiva. Por otro lado, el enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos
sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el

proceso de interpretacion (Hernandez et al., 2014).

En la investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, a través de la légica
deductiva y se midieron las variables de la investigaciéon como la gestion por
procesos y la calidad en el servicio del Semillero de Empresas UTA, con la

utilizacion de la técnica de la encuesta.

2.2 Nivel de investigacion

2.2.2 Nivel descriptivo

El nivel descriptivo se encarga de especificar las caracteristicas de la poblacion
que se esta estudiando a través de la observacion verificable, este nivel sugiere
que la informacion tratada sea organizada y analizada a la luz de un marco tedrico

apropiado, el cual servira de sustento a la investigacion (Alban et al., 2020).

2.2.3 Nivel correlacional
En este alcance de la investigacion surge la necesidad de plantear una hipotesis
en la cual se proponga una relacion entre 2 o mas variables. En el nivel

cuantitativo surge la aplicacion de procesos estadisticos inferenciales que buscan
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extrapolar los resultados de la investigacion para beneficiar a toda la poblacion

(Ramos-Galarza, 2020).

Las variables que se estudiaron son la gestion por procesos y la calidad en el
servicio a los emprendedores del Semillero de empresas de la Universidad
Técnica de Ambato, por tanto se verificd la hipdtesis a través de una prueba de
correlacion y significancia, y al ser los datos con variables categoricas, se utilizo

el coeficiente de correlacion de Spearman.

Asi que, si el resultado de la correlacion se aproxima a +1 o es igual a 1, se
dice que es una correlacion perfecta, en tanto que, si se aproxima a 0, no
existe correlacion y si se aproxima a -1 se tiene una asociacion negativa entre

los rangos de las variables (Roy-Garcia et al., 2019).

2.3 Modalidad de la investigacion

2.3.1 Investigacion bibliografica

La investigacion bibliografica es un método de investigacion encargado de
recopilar y seleccionar informacioén mediante la lectura de documentos (articulos,
libros, periddicos, etc.). Se realiza la recoleccion de informacién en un orden
légico que permite buscar eventos ocurridos hace mucho tiempo, encontrar
fuentes de investigacion y desarrollar herramientas de investigacién (Hernandez et

al., 2014).

Es asi que para elaborar el marco tedrico y fundamentar la investigacion, se
recopil6 informacion de principales bases de datos como Scopus, Scielo, Google
Scholar, y libros obtenidos de editoriales como Elibro, Proquest, Wiley, asi como

también de tesis de grado y posgrado ubicadas en repositorios institucionales.

2.3.2 Investigaciéon de campo
La investigacion de campo es la recopilaciéon de nueva informacion de fuentes

primarias para un proposito especifico. Es un método de recopilacion de datos
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cualitativos que tiene como objetivo comprender, observar e interactuar con las
personas en su entorno natural (Barreto-Vera & Cedefio-Zambrano, 2023).

Para recolectar la informacidn necesaria para el desarrollo de la investigacion, se
acudid al Semillero de Empresas UTA. Asi también se pregunto a través de un
cuestionario (Anexo 1) a los emprendedores que han sido beneficiarios del
Semillero sobre la calidad del servicio y como se llevan los procesos en las fases

de apoyo y capacitacion.

2.4 Diseiio de la investigacion

2.4.1 Investigacion transversal

Un estudio transversal se define como un tipo de estudio observacional que
analiza datos sobre variables recopiladas durante un periodo especifico de tiempo
de una muestra de poblacion o un subconjunto predefinido. Los datos recopilados
en un estudio transversal provienen de personas que son similares en todas las

variables excepto en la variable en estudio (Herndndez et al., 2014).

Por tanto, el presente estudio es de corte transversal, ya que se realiz6 en un solo

periodo de tiempo es decir en septiembre 2023-febrero 2024.

2.4.2 Poblacion

Una poblacion es un conjunto total de unidades usualmente personas, objetos
transacciones o eventos; que son objetos de estudio (Robles Pastor, 2019). Por
tanto, los elementos o individuos que conforman la poblacion pueden ser finitos
o infinitos, los cuales integran o forman parte del estudio y son esenciales para

obtener la informacion necesaria (Montachana, 2023).

En el presente trabajo la poblacion objeto de estudio son los emprendedores que
han recibido el servicio del Semillero de empresas de la Universidad Técnica de
Ambato SeUTA, que se obtuvo de una base de datos generada por la

administracion de la entidad, que corresponde a 80 individuos.
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2.4.3 Muestra

La muestra es un fragmento representativo de la poblacion que se halla a través
de diferentes técnicas de muestreo (Condori Ojeda, 2020). Sin embargo, para el
trabajo de investigacion se utiliza toda la poblacién como muestra, ya que si se
puede acceder al 100% de informantes a través de los contactos extraidos de la

base de datos. Por tanto, la muestra también sera de 80 individuos.

2.4.4 Fuentes de informacion

2.4.4.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias, son los informantes de primera mano a quienes se les aplica
un instrumento como cuestionario de investigacion (Condori Ojeda, 2020).La
informacién se obtuvo directamente de los emprendedores a los cuales se les

aplic6 una encuesta a través de un cuestionario (Anexo 1).

4.4.4.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son una ampliacion de los resultados concretos que
aportan las fuentes primarias. Es decir, se genera un contenido a partir de la
extraccion de informacion de un recurso primario (Hernandez et al., 2014). Para
complementar y contrastar la informacion obtenida a través de las fuentes
primarias, se utiliza fuentes secundarias, especificamente de libros, articulos, tesis

de grado y posgrado.

2.4.5 Instrumento de recoleccion de informacion

El instrumento utilizado para la investigacidn es un cuestionario distribuido en 20

preguntas, de las cuales 9 son informativas, 10 de escala tipo Likert con 5 niveles

o categorias y una pregunta abierta. Ver detalle en el Anexo 1.
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2.4.6 Validacion del instrumento

Para validar el instrumento se aplicé una prueba de consistencia interna que
permitid estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto
de items que se espera que midan el mismo constructo o una Unica dimension

teorica de un constructo latente (Frias-Navarro, 2021a).

Se valido el instrumento de toma de informacion, con una muestra piloto de 20

encuestas, a través del Alfa de Cronbach, que asume que los items (medidos en
escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados, esto es cuanto mas cerca se encuentre a 1 mayor es la
consistencia interna de los items analizados. Como criterio general, se sugiere la
siguiente escala para evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach (Frias-Navarro,

2021a):

Si el coeficiente alfa >0,9 es excelente; si >0,8 es bueno; si >0,7 es aceptable; si

>0,6 es cuestionable; si >0,5 es pobre; si <0,5 es inaceptable.

2.5 Hipétesis

Una hipotesis puede entenderse como una premisa, una expresion comprobada
por una relacién existente entre dos o mas variables, que también debe ser
verificable a través de la experiencia. Independientemente de con qué definicion
esté de acuerdo, es necesario especificar algunos aspectos que pueden ser
importantes para decidir si incluirlos o no en un proyecto de investigacion (Garcia-

Gonzalez & Sanchez-Sanchez, 2021).

En una prueba de hipoétesis, se debe establecer el valor supuesto o hipotético del
parametro de poblacion antes de comenzar a tomar la muestra. La suposicion se

conoce como hipodtesis nula y se simboliza HO.

El propésito de la prueba de hipdtesis no es cuestionar el valor calculado de una

estadistica muestral, sino proporcionar una estimacion de la diferencia entre esa
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estadistica y un parametro poblacional hipotético. Siempre que se rechaza la
hipétesis nula, la conclusion que se acepta se llama hipotesis alternativa cuyo
simbolo es H1. Para la evaluacion de la hipotesis se determina el P valor que es
una medida de la probabilidad de que la diferencia de resultados se deba al azar

(Arias & Molina, 2017).

Para efectos del presente estudio se trabaja con un nivel de significancia de 0,95
y un error de 0,05; por tanto si:
P valor <=0,05 se rechaza HO

P valor >=0,05 se acepta HO

Para la prueba de hipoétesis se calcula el nivel de significancia y la correlacion de
todos los items, posteriormente se considera el item mas significativo de la
variable gestion por procesos y el item mas significativo respecto a calidad de
servicio, luego se aplica la prueba entre los dos y se determina el P valor para

evaluar la hipdtesis.

2.5.1 Hipétesis nula
Ho: La gestion por procesos no incide en la calidad del servicio hacia los

emprendedores del Semillero de empresas UTA.
2.5.2 Hipétesis alternativa

H1: La gestion por procesos si incide en la calidad del servicio hacia los

emprendedores del Semillero de empresas UTA.
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CAPITULO 111
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Interpretacion de resultados

3.1.1 Verificacion de fiabilidad del instrumento

Se validé el instrumento de toma de informacidén, con una muestra de 60
encuestas, a través del Alfa de Cronbach, que asume que los items (medidos en
escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados, esto es cuanto mdas cerca se encuentre a 1 mayor es la
consistencia interna de los items analizados. Como criterio general, se sugiere la

siguiente escala para evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach:

Tabla 1. Validacion del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach basada

Alfa de en elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,973 ,973 11

De acuerdo al resultado de Alfa de Cronbach que es 0,973, se considera que el
instrumento tiene una confiabilidad de excelente y por tanto es aplicable al

estudio.

3.1.2 Resultados de la encuesta

La investigacion se la realiz6 utilizando la técnica de la encuesta para la
recoleccion de la informacién, con el respectivo instrumento que fue un
cuestionario con 20 preguntas, que permiti6é en las primeras preguntas determinar
caracteristicas demograficas de la poblacién como el género y la edad de los
emprendedores y posteriormente preguntas sobre la calidad y la gestiéon por
procesos aplicada en el servicio del semillero de empresas SeUTA.

El analisis descriptivo de las preguntas se muestra a continuacion:
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1.- Sexo

Tabla 2. Resultados de sexo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Hombre 26 43,3 433 43,3
Mujer 34 56,7 56,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Hombre
Mujer
]
]

Figura 5. Porcentaje de los emprendedores por género

Analisis
De acuerdo a los datos obtenidos hay una mayor representacion de mujeres en la

encuesta con un 56,67 % mientras que los hombres abarcan un 43,33%.

Interpretacion

Es importante destacar que quienes buscan mayoritariamente capacitarse para mejorar
sus emprendimientos son las mujeres, esto es debido a que muchas mujeres son ahora
cabezas y jefas de hogar, en algunos casos posiblemente debido a que sus esposos
migraron, esto las lleva a emprender para ser el sustento de su familia y por
consecuencia buscan mejorar sus conocimientos para sacar adelante su

emprendimiento.
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2.- Edad
Tabla 3. Edad de los emprendedores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 21-30 afios 22 36,7 36,7 36,7
31-40 afios 18 30,0 30,0 66,7
41-50 afios 16 26,7 26,7 93,3
51-65 afios 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

21-30 afios

31-40 afios

.41—50 afios

51-65 afios
|

Figura 6. Edad

Analisis

El rango de edad predominante en los participantes del servicio del Semillero SEUTA
es de 21 a 30 afios con un 36,67%, siguiéndole de cerca las personas de entre 31-40
afios (30%). Por otro lado, las personas entre 61 a 65 afios son las menos

representativas con un porcentaje de 6.67%.

Interpretacion

Para facilitar el analisis e interpretacion de los resultados, se procedié a clasificar la
edad de los emprendedores en cuatro intervalos. Existen diversos factores que influyen
en que los emprendedores en su mayoria sean jovenes (21-30 afios), debido a la
facilidad de acceso a tecnologia, facilidad de aprender y adaptarse, independencia y
autonomia. Emprender y llevar adelante su actividad, implica capacitarse y abrir las
puertas de su emprendimiento en un mundo competitivo, por tal motivo las personas

prefieren hacerlo a temprana edad.
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3.- Nivel de instruccion

Tabla 4. Nivel de instruccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Secundaria 15 25,0 25,0 25,0
tercer nivel 33 55,0 55,0 80,0
cuarto nivel 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

secundaria
tercer nivel

mcuarto nivel

Figura 7. Nivel de Instruccion

Analisis

En el total de beneficiarios del Semillero de empresas SeUTA un 55% de personas
poseen titulo de tercer nivel, mientras que el 25% cuentan con estudios secundarios y
el 20% con estudios de cuarto nivel, y ningiin emprendedor solamente con instruccion

primaria.

Interpretacion

El nivel educativo de los emprendedores influye en que busquen capacitarse y afrontar
los retos que implica llevar un emprendimiento, por tal motivo la mayoria son personas
con una instruccion de tercer nivel o universitaria. Las personas con este nivel de
instruccion suelen haber adquirido habilidades especificas y conocimientos en areas
como negocios, tecnologia, ingenieria, ciencias sociales, etc. Estas habilidades y
conocimientos les proporcionan una base solida para identificar oportunidades

empresariales y para desarrollar ideas innovadoras.
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4.- Profesion de los emprendedores

Analisis

De acuerdo con los resultados, las profesiones predominantes son ingenieria en
agronomia, alimentos, agropecuaria y agroecologia, dejando en segundo lugar a los

contadores y finalmente bachilleres en ciencias.

Interpretacion

Con la evolucion del mercado laboral y la creciente demanda de habilidades
especializadas y flexibilidad, muchas personas con formacidon universitaria pueden
optar por emprender como una alternativa a trabajar en empleos tradicionales. Es asi
que muchas profesiones afines a la creacion de emprendimientos estan relacionadas a

la agronomia, alimentos e ingenierias.
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5.- (Hace cuanto tiempo empezé su emprendimiento?

Tabla 5. Tiempo atras de inicio de emprendimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido menos de 1 mes 8 13,3 13,3 13,3
Hace 6 meses 12 20,0 20,0 33,3
Hace 1 afo 16 26,7 26,7 60,0
Hace 2 afos 10 16,7 16,7 76,7
Hace mas de 2 afios 14 23,3 23,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

menosde 1 mes
Hace 6 meses
Hace 1 afio
Hace 2 afios

|
Hace mas de 2 afios

e y
Figura 8. Tiempo de inicio de emprendimiento

Analisis
En funcioén a los resultados el 60% de personas empezaron su emprendimiento hace

menos de un afio, el 17% lo hizo hace dos afios y el 23% hace mdas de dos afios.

Interpretacion

Se evidencia que los emprendimientos son relativamente nuevos (menos de un afio),
lo que hace necesario ir acrecentando su mercado, por tal motivo los emprendedores
se ven en la necesidad de capacitarse y buscar apoyo en entidades como incubadoras

de empresas por ejemplo.

26



6.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto,
califique su satisfaccion del servicio obtenido en el Semillero de emprendimiento
SEUTA

Tabla 6. Calificacion del servicio obtenido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido 2 5 8,3 8,3 8,3
3 8 13,3 13,3 21,7
4 20 33,3 33,3 55,0
5 27 45,0 45,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
1
10 20 30 40 50
|

Figura 9. Calificacion del servicio obtenido

Analisis

Con base a los datos obtenidos el 78,3% de los participantes se encuentran satisfechos
por el servicio brindado por el Semillero de empresas SeUTA, alrededor del 8% se
encuentra medianamente satisfecho y ningun participante se siente insatisfecho con el

servicio.

Interpretacion

El principal servicio que presta el Semillero de empresas SEUTA, es la de realizar
tutoria y acompafiamiento al desarrollo de ideas de negocio, proyectos de
emprendimiento, y actividades relacionadas al apoyo al emprendedor, en este sentido
es importante destacar el buen nivel de satisfaccion del servicio que se estd brindando,

dejando un buen precedente para seguir avanzando con este proyecto que beneficia a

la sociedad en general.
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7.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto,
,Como considera la Gestion de los procesos para la capacitacion recibida en el

Semillero de empresas SeUTA?

Tabla 7. Gestion por procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 2 3,3 3,3 3,3
3 13 21,7 21,7 25,0
4 16 26,7 26,7 51,7
5 29 48,3 48,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

6,0

Figura 10. Gestion de procesos

Analisis

Del porcentaje total de beneficiarios el 75% consideran que la Gestion de los procesos
para la capacitacion es muy buena, dejando un 25% de usuarios que consideran la
Gestion de procesos medianamente buena.

Interpretacion

La Gestion por procesos al esta orientada al disefio de programas, implementacion,
evaluacion y mejora. Se observa que en el semillero SeUTA, se lo esta realizando de
una forma que satisface a los usuarios, sin embargo, es necesario mejorar cada
momento ya que los desafios son mas exigentes en funcion de los requerimientos de

los emprendedores.
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8.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto, ;Qué
tan util fue para su emprendiendo la asesoria recibida del Semillero de

emprendimiento SEUTA?

Tabla 8. Utilidad de asesoria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 2 3,3 3,3 3,3
3 11 18,3 18,3 21,7
4 10 16,7 16,7 38,3
5 37 61,7 61,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
i
10 20 30 40 50 60 70

Figura 11.Utilidad de asesoria

Analisis

La asesoria recibida por el Semillero de Empresas SeUTA resultd ser completamente
util para el 61,67% de los participantes, mientras que para una minoria de alrededor
del 3% le resulto6 poco util.

Interpretacion

Los emprendedores buscan capacitarse y la respectiva asesoria para mejorar el
desempefio de sus actividades, y aquellos que han confiado esta capacitacion al
semillero SeUTA, la estan poniendo en practica, manifestando estos logros en mejores

resultados, lo que permite mantener activo el servicio y buscar mejorarlo cada vez.

29



9.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto, ;Qué
tan satisfecho le deja los recursos tecnolégicos utilizados para la capacitacién en

el Semillero de empresas?

Tabla 9. Nivel de satisfaccion por recursos tecnologicos utilizados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 6 10,0 10,0 10,0
3 13 21,7 21,7 31,7
4 22 36,7 36,7 68,3
5 19 31,7 31,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Semillero ?

40

Figura 12. Nivel de satisfaccion por recursos tecnologicos utilizados

Analisis

La grafica muestra que la mayoria de los participantes, aproximadamente el 68% se
encuentran muy satisfechos en cuanto a los recursos tecnoldgicos utilizados en la
capacitacion y un 32% se encuentra entre medianamente y poco satisfecho.
Interpretacion

Los recursos tecnologicos que utiliza el Semillero son principalmente, plataformas de
comunicacion virtual, equipos informaticos y su respectivo soporte. Este aspecto es
mejorable, ya que la mayoria de los usuarios no estdn completamente satisfechos, por
lo que se debera buscar estrategias que permitan vincular recursos tecnoldégicos mas

acorde a las necesidades de todos los usuarios.

30



10.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto,
.Qué tan satisfecho se encuentra respecto al tiempo y agilidad del servicio
recibido en el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Tabla 10. Nivel de satisfaccion por el tiempo y agilidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 9 15,0 15,0 15,0
3 6 10,0 10,0 25,0
4 26 43,3 43,3 68,3
5 19 31,7 31,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
1
10 20 30 40 50
|

Figura 13. Nivel de satisfaccion por el tiempo y agilidad del servicio

Analisis

En funcién de los datos obtenidos se visualiza que, en su mayoria, con un 75% los
beneficiarios se encuentran muy satisfechos con el tiempo y agilidad del servicio
recibido, aun asi, se obtuvo un porcentaje considerable de personas que no se sienten
completamente satisfechas con el servicio recibido (25%).

Interpretacion

Ser eficientes en el tiempo de servicio permite a toda entidad ser competitiva, mejora
la productividad y aumenta la satisfaccion de los clientes. En este sentido para el
Semillero, este aspecto es mejorable en virtud que se existe un porcentaje del 25% que
no se encuentran completamente satisfechos con el tiempo y agilidad del servicio, por
tanto se debe identificar donde posiblemente se esté retrasando algiin proceso. Cuando
los procesos son agiles y bien gestionados, se minimizan los tiempos de inactividad y

se maximiza la utilizacion del tiempo de trabajo.

31



11.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto,

. Qué tan satisfecho se encuentra respecto a la comunicacion recibida por el

personal en el Semillero de empresas SeUTA?

Tabla 11. Nivel de satisfaccion por comunicacion recibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 4 6,7 6,7 6,7
3 11 18,3 18,3 25,0
4 23 38,3 38,3 63,3
5 22 36,7 36,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
1
50

Figura 14. Nivel de satisfaccion por comunicacion recibida

Analisis

La grafica indica que el nivel de satisfaccion respecto a la comunicacion recibida por
el personal del Semillero de Empresas SeUTA es alto y muy alto con un 75%, lo que
significa que solo un cuarto de los participantes no se encuentra completamente

satisfechos con la comunicacidn.

Interpretacion

La comunicacién antes, durante y después de la capacitacién a emprendedores debe
ser efectiva en todos los niveles, por tal motivo el Semillero debe fortalecer dicha

comunicaciéon y mejorarla mediante la utilizacion permanente de recursos sobre todo

virtuales a través de correos, redes sociales y paginas web oficiales.
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12.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto, ;Qué
tan satisfecho se encuentra respecto a la infraestructura con la que cuenta el
Semillero de emprendimiento SEUTA?

Tabla 12. Nivel de satisfaccion por infraestructura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 3 5,0 5,0 5,0
3 14 23,3 23,3 28,3
4 10 16,7 16,7 45,0
5 33 55,0 55,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

6/0

Figura 15. Nivel de satisfaccion por infraestructura

Analisis

Segun los datos obtenidos mas de la mitad de los participantes (55%) se encuentran
completamente satisfechos con la infraestructura que posee SEUTA y solo un 5% esta
en desacuerdo con la infraestructura del mismo.

Interpretaciéon

El Semillero de empresas cuenta con una infraestructura adecuada para recibir de
forma presencial a los emprendedores y brindar sus servicios, por tal motivo es un

recurso eficiente que no necesitaria ser mejorado actualmente.
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13.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto,
JIndique su nivel de satisfaccion con la documentacion y formatos utilizados en

el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Tabla 13. Nivel de satisfaccion de documentacion y formatos utilizados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 3,3 3,3 3,3
2 2 3,3 3,3 6,7
3 11 18,3 18,3 25,0
4 22 36,7 36,7 61,7
5 23 38,3 38,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
i
10 20 30 40 50

Figura 16. Nivel de satisfaccion de documentacion y formatos utilizados

Analisis

De acuerdo con la grafica mas de las tres cuartas partes de los participantes se
encuentran satisfechos con la documentacién y formatos utilizados en el Semillero de
emprendimiento SEUTA y un porcentaje de alrededor del 7% se encuentra insatisfecho
con los formatos utilizados.

Interpretacion

El manejo de una documentacion estandarizada y amigable con el usuario es
importante, ya que permite que los beneficiarios puedan adaptarse facilmente a los
procesos de capacitacion. En este sentido el Semillero cuenta con documentacion

estandarizada que facilita la gestion administrativa del servicio.
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14.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto, ;Qué
tan probable es que recomiende el servicio obtenido en el Semillero de

emprendimiento SEUTA?

Tabla 14. Probabilidad de recomendacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 3,3 3,3 3,3
2 2 3,3 3,3 6,7
3 9 15,0 15,0 21,7
4 14 23,3 23,3 45,0
5 33 55,0 55,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
1
10 20 30 40 50 60

Figura 17. Probabilidad de recomendacion

Analisis

De acuerdo con la grafica mas de la mitad de los participantes (55%) tiene una
probabilidad muy alta de recomendar el servicio brindado por SeUTA y los porcentajes
de individuos que no lo recomendarian es muy bajo con apenas un 3,33% lo que
significa que el servicio es muy bueno.

Interpretacion

Se recomienda un servicio cuando cumple con las necesidades, expectativas y
requisitos de los usuarios o clientes de manera efectiva y eficiente, por tanto el servicio

ofertado por el Semillero esta dentro de estos parametros de eficiencia.
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15.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto,
Indique su nivel de conocimiento respecto a la organizacion interna del Semillero
de emprendimiento SEUTA

Tabla 15. Conocimiento respecto a la organizacion interna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 3,3 3,3 3,3
2 2 3,3 3,3 6,7
3 15 25,0 25,0 31,7
4 24 40,0 40,0 71,7
5 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
1
10 20 30 40 50

Figura 18. Conocimiento respecto a la organizacion interna

Analisis

El1 40% de los participantes reconoce tener un nivel alto de conocimiento respecto a la
organizacion interna del Semillero de emprendimiento SEUTA, otro 28,33% reconoce
tener un nivel muy alto de conocimiento y solo alrededor del 7% no tiene conocimiento
del tema.

Interpretacion

La organizacion interna permite las regulaciones y procedimientos internos aplicables
a la entidad; ayuda a cumplir las metas y objetivos de las unidades administrativas de
conformidad con sus programas operativos, por esta razén es importante que los
usuarios conozcan por ejemplo el organigrama funcional, los procedimientos internos

y de ser el caso la mision y vision de la entidad.
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16.- En una escala de 1 a 5 donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto, ;Qué
tan satisfecho se encuentra respecto a la calidad del servicio recibido en el

Semillero de emprendimiento SEUTA?

Tabla 16. Resultados de satisfaccion en la calidad del servicio del SEUTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 3 5,0 5,0 5,0
3 12 20,0 20,0 25,0
4 14 23,3 23,3 48,3
5 31 51,7 51,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
5
4
3
2
1
10 20 30 40 50 60

Figura 19. Resultados de satisfaccion en la calidad del servicio del SEUTA

Analisis

Como se visualizacion en la figura 19, mas de la mitad de los participantes (51,67%)
se encuentran completamente satisfechos con la calidad del servicio recibido por parte
de SEUTA y solo un 5% de participantes se encuentra medianamente satisfecho, lo
que significa que el servicio del Semillero de emprendimiento es de calidad.
Interpretacion

Estos resultados son un claro indicador de que el servicio del Semillero tiene un buen
nivel de calidad tanto a emprendedores ya que estdn obteniendo un excelente servicio

y a la entidad que provee el servicio ya que puede tener mayor alcance de beneficiarios.
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3.1.3 Comprobacion de hipdtesis

Para verificar el grado de relacion entre un modelo de gestion por procesos y la calidad
del servicio hacia los emprendedores del semillero de empresas UTA, se utilizo el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman la misma que permite determinar
correlacion entre dos variables ordinales, y se calcula como se indica a continuacion:

1.- Clasificar por jerarquia los valores desde 1 hasta n de los valores de x ¢ y.

2.- Calcular D; de cada pareja, restando la jerarquia de y; de la jerarquia de x;.

3.- Elevar al cuadrado cada D; y calcular la de suma de los valores elevados al
cuadrado.

4.- Aplicar la férmula del coeficiente de correlacion de Spearman e interpretar el valor:

n 2

_ 1 8ZizaDP
T, = -

n(n?-1)

Donde:

n: namero de observaciones

D: diferencia de rangos entre las variables

La regla de decisién es como sigue: Si el resultado de la correlacion tiende a +1
significa que existe una perfecta asociacion entre las variables. Si el valor se acerca o
es igual a 0 quiere decir que no hay asociacion o es débil, y si la correlacion tiende -1
significa una perfecta asociacion negativa entre los rangos de las variables.

Figura 20./nterpretacion del grado de relacion del coeficiente de correlacion

Rango Relacion

-0.91a-1.00 Correlacidn negativa perfecta

-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte

-0.51a-0.75 Correlacidn negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10  Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50  Correlacién positiva media
+0.51a +0.75  Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90  Correlacién positiva muy fuerte

+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta
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Nota: Rango del coeficiente de correlacion y la relacion a la que pertenece Fuente:

Mondragén Barrera (2014).

Preguntas relacionadas a la gestion de procesos

Q1.- ;Cémo considera la gestion de los procesos para la capacitacion recibida en el
Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q4.- ;Qué tan satisfecho le deja los recursos tecnoldgicos utilizados para la
capacitacion en el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q5.- (Qué tan satisfecho se encuentra respecto al tiempo y agilidad del servicio
recibido en el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q6.- ;Qué tan satisfecho se encuentra respecto a la comunicacion recibida por el
personal en el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q7.- {Qué tan satisfecho se encuentra respecto a la infraestructura con la que cuenta
el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q8.- ;Indique su nivel de satisfaccion con la documentacion y formatos utilizados en
el Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q10.- Indique su nivel de conocimiento respecto a la organizaciéon interna del del
Semillero de emprendimiento SEUTA

Preguntas relacionadas a la calidad del servicio

Q3.- Califique su satisfaccion del servicio obtenido en el Semillero de emprendimiento
SEUTA

Q2.- ;Qué tan util fue para su emprendiendo la asesoria recibida del Semillero de
emprendimiento SEUTA?

Q9.- (Qué tan probable es que recomiende el servicio obtenido en el Semillero de
emprendimiento SEUTA?

Q11.- ;Qué tan satisfecho se encuentra respecto a la calidad del servicio recibido en el

Semillero de empresas SEUTA?
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Tabla 17. Correlaciones

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11
QI: ;Cdmo considera la gestionde los  Coeficientede | 1,000
procesos para la capacitacion recibida  correlacion
en el Semillero de emprendimiento Sig. (bilateral) .000
SEUTA?
Q2: ;Qué tan util fue para su Coeficiente de 1,000
emprendiendo la asesoria recibida del ~ correlacion .
Semillero de emprendimiento SEUTA? Sig. (bilateral)  ,000 .
Q3: Califique su satisfaccion del Coeficiente de , 754 1,000
servicio obtenido en el Semillero de correlacion .
emprendimiento SEUTA Sig. (bilateral) ,000 ,000 .
Q4: ;Qué tan satisfecho le deja los Coeficiente de  ,869™ ,783*" ,805™ 1,000
recursos tecnologicos utilizados para la  correlacion
capacitacion en el Semillero de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 .
emprendimiento N 60 60 60 60
Q5: ;Qué tan satisfecho se encuentra ~ Coeficientede  ,808™ |,645™ ,807* 1,000
respecto al tiempo y agilidad del correlacion -
servicio recibido en el Semillero de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 .
emprendimiento SEUTA? N 60 60 60 60 60
Q6: ;Qué tan satisfecho se encuentra  Coeficientede  ,870™ |,784™ 742 17T ,786™ 1,000
respecto a la comunicacion recibida correlacion
por el personal en el Semillero de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
emprendimiento SEUTA? N 60 60 60 60 60 60
Q7: ;Qué tan satisfecho se encuentra ~ Coeficientede  ,689™ |,574™ ,650™ ,680™ ,555* 574 1,000
respecto a la infraestructura con la que  correlacion
cuenta el Semillero de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
emprendimiento SEUTA? N 60 60 60 60 60 60 60
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Q8:¢Indique su nivel de satisfaccion
con la documentacion y formatos
utilizados en el Semillero de
emprendimiento SEUTA?

Q9: ;Qué tan probable es que
recomiende el servicio obtenido en el
Semillero de emprendimiento SEUTA?

Q10: Indique su nivel de conocimiento
respecto a la organizacion interna del
del Semillero de emprendimiento
SEUTA

QI11: ;Qué tan satisfecho se encuentra
respecto a la calidad del servicio
recibido en el Semillero de
emprendimiento SEUTA?

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

817 1,664

,000 000
60 60
. | 832* |
,000 ,000
60 60

,706™ [,666™

,000 ,000
60 60
,827 | ,820™

,000 ,000
60 60

,689™

,000
60
,826™

,000
60
,66 ok

,000
60
,714™

,000
60

,832™

,000
60
847

,000
60
731

,000
60
,796™

,000
60

743"

,000
60

753"
,000
60
,679™

,000
60
,750™

,000
60

159

,000
60
820"

,000
60
6117

,000
60
7T

,000
60

,675™

,000
60
, 67 sk

,000
60
720

,000
60
,633"

,000
60

1,000

60
,829™

,000
60
’704**

,000
60
,805™

,000
60

1,000

60
,710™
,000

60
,876™

,000
60

1,000
60
746"

,000
60

60

Para comprobar la hipétesis se aplica una prueba de significancia entre las preguntas relacionadas a la variable dependiente e independiente

donde:

Se calcula el P valor en funcion de la siguiente regla de decision:
Si P valor <=0,05 se rechaza la HO y se acepta H1

Si P valor >=0,05 se acepta HO y se rechaza H1
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Para la presente investigacion se evalua Ql y Q11 ya que presentan una correlacion
positiva muy fuerte de 0,827; y su valor de significancia es de 0,000, por tanto se
rechaza HO y se acepta H1. Por consiguiente, un modelo de Gestion por procesos si
incide en la calidad del servicio hacia los emprendedores del Semillero de empresas
UTA.

Para evaluar los elementos de la Gestidn por procesos utilizados en el Semillero de
empresas se procedio a realizar un andlisis en funcion de las correlaciones existentes
entre las variables Gestion por procesos y calidad del servicio.

Es importante destacar ademas la correlacidn existente entre Q1 y Q2 donde se indica
que, gracias a la Gestion por procesos aplicada, las capacitaciones son ttiles en un alto
nivel. Asi mismo entre Q1 y Q 3 se menciona que, debido a la Gestion por procesos
aplicada en el Semillero, la satisfaccion de los emprendedores es alta. Otro elemento
destacable es entre Q1 y Q9 que indica que la Gestion por procesos permite que se
recomiende el servicio prestado por el Semillero de empresas.

También se evalu6 la calidad del servicio con las variables de gestion que tienen menor

nivel de correlacion. Siendo estas como se indica en la figura 21.

Figura 21. Correlaciones mads bajas

Las que muestran menor nivel de correlacion con la calidad del servicio son: Q4:
Recursos tecnoldgicos; Q5 Tiempo y agilidad en el servicio; Q7: Infraestructura; Q10:
Organizacioén interna. Estos resultados indican que en estos aspectos mencionados se

debe plantear mejoras para elevar el nivel de correlacion.



CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
e Para fundamentar tedricamente las variables de estudio, se utilizaron fuentes
bibliograficas de las principales bases de datos de libros y revistas indexadas.
Los principales hallazgos mencionan que la gestion por procesos es un enfoque
organizacional que se centra en la mejora continua y eficiente de los procesos
de trabajo dentro de una organizacioén. En este contexto, y de acuerdo con los
fundamentos teoricos analizados, se clasificd los procesos en: Control, siendo
estos los de organizacion interna del Semillero; los procesos operativos siendo
estos definidos como: los servicios prestados con agilidad y tiempos eficientes,
una adecuada comunicacion recibida por el personal del Semillero, y una
capacitacion que cumpla las expectativas de los usuarios. Finalmente se
definen los procesos de apoyo, como la utilizaciéon de recursos tecnologicos
para la capacitacion, suficiente infraestructura ofrecida por el Semillero,
utilizaciéon de documentacion y formatos acordes a la necesidad de cada
proceso. Respecto a la variable calidad, se menciona principalmente en la
teoria que se evalua la excelencia, eficacia y satisfaccion de las intersecciones
entre la organizacion y los clientes durante la prestacion de servicios. En este
sentido se ha indagado sobre la calidad del servicio que presta el Semillero de
empresas en sus diferentes etapas como: emprendimiento, pre-incubacion,

incubacidn, post-incubacion y consultorias.

e Para diagnosticar el servicio que ofrece el Semillero de empresas, se aplicé un
cuestionario a los usuarios que recibieron la capacitacion. El cuestionario se
estructuré6 con 20 preguntas, distribuidas en tres grupos: preguntas
informativas, gestion por procesos y calidad del servicio. A través de este
cuestionario se indagd respecto a los procesos que se desarrollan en el
Semillero de empresas y la calidad del servicio prestado. En funciéon de las
respuestas obtenidas cade destacar que los usuarios mostraron un alto nivel de
satisfaccion del servicio recibido, los mismos mencionaron ademdas que los

conocimientos adquiridos en la tele asesorias, ha sido de mucha utilidad para
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llevar adelante sus emprendimientos, por tanto, recomendarian el servicio a
terceros. Otros procesos que muestran un alto nivel de satisfaccidon por parte
de los usuarios son: Comunicacion interna, infraestructura, organizacion
interna. Por tanto, la calidad del servicio prestado por el Semillero de empresas

es muy aceptado por los usuarios.

e Pararelacionar las variables de estudio, se aplicé pruebas de correlacion con el
coeficiente de Spearman, de acuerdo a la verificacion de la hipotesis se ha
establecido que un modelo de Gestion por procesos si incide en la calidad del
servicio hacia los emprendedores del Semillero de empresas UTA. Esto se ha
demostrado estadisticamente utilizando la prueba de correlacidon, donde se
obtuvo un nivel de significancia inferior a 0.05 y un nivel de correlacion de las
variables de 0,827, dejado como evidencia que las dos variables tienen una
relacion directa y de categoria muy fuerte. A pesar de el buen nivel del servicio
del Semillero y de su adecuada Gestidon por procesos, existen procesos que
deben ser mejorados , ya que no se muestra completa satisfaccion de los
usuarios, estos son: organizacidén interna, recursos tecnologicos y tiempo y
agilidad de los procesos, estos deben ser mejorados ya que existen usuarios que
han mencionado un bajo nivel de calificacion, lo que deja un punto de partida
para la implementaciéon de una mejora continua, haciendo énfasis en estas

necesidades.

4.2 Recomendaciones
e Para obtener fundamentos tedricos, antecedentes investigativos y un estado de
la cuestion mas completo se recomienda realizar una revision sistemdtica de
literatura y un analisis bibliométrico, con la finalidad de indagar con mayor
alcance de articulos relacionados con el tema de investigacion. Asi también es
recomendable realizar una revision rigurosa en la busqueda de las palabras
clave y el indice de los fundamentos tedricos que sostengan eficientemente el
desarrollo del trabajo. Asi también es importante realizar una discusion de la

literatura revisada y compararla para que se pueda obtener informacion
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relevante respecto a la gestion por procesos, donde es necesario definir las

entradas, salidas y los procesos de apoyo, control, estratégicos y operativos.

En un sistema de gestion por procesos es importante identificar procesos de
capacitacion clave, que permitan analizar y documentar los procesos existentes
relacionados con la capacitacion, desde la identificacion de necesidades de
formacion hasta la evaluacion del impacto de la capacitacion en el desempeiio
laboral. Se debe definir los roles y responsabilidades donde se sepa quiénes son
los encargados de cada etapa del proceso de capacitacion. Finalmente se debe
estandarizar los procedimientos para cada fase para que cada equipo de trabajo
sepa siempre qué se debe hacer y cuando se debe hacer para mantener los

estdndares de calidad a lo largo de todo el proceso.

Antes de aplicar una prueba de correlacion, se recomienda realizar una prueba
de normalidad de los datos y verificar si los datos son de orden paramétrico o
no paramétrico y segun ese criterio elegir la prueba que més se adapte y de esta
manera comprobar los supuestos del modelo. Se debe utilizar herramientas
tecnologicas para automatizar y gestionar los procesos de capacitacion de
manera mas eficiente. Esto puede incluir software de gestion del aprendizaje,

herramientas de seguimiento del desempefio y sistemas de evaluacion.
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ANEXOS

Cuestionario de Encuesta a emprendedores

ENCUESTA A EMPRENDEDORES

TEMA: “Gestion por procesos y el servicio a los emprendedores en el Semillero de Empresas

de la Universidad Técnica de Ambato”.

OBJETIVO: Determinar la Gestion por Procesos y la Satisfaccion de los Emprendedores en

el semillero de Empresas de la Universidad Técnica de Ambato.
INSTRUCCIONES:

Procure ser lo mas objetivo y veras

Seleccione solo una de las alternativas que se proponen.

Obligatoria

1. Sexo

o Hombre

o Mujer

2. Edad

3. Numero de celular

4. Correo electronico
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5. Nivel de instruccién

o Primaria

o Secundaria

o Tercer nivel

o Cuarto nivel

6. Profesion

7. (Hace cuénto tiempo empez6 su emprendimiento?

o Menos de 1 mes

o Hace 6 meses

o Hace 2 afios

o Hace mas de 2 afios

8. Indique el nombre comercial de su emprendimiento

9. En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el més alto califique su
satisfaccion del servicio obtenido en el Semillero de emprendimiento SEUTA

o 1

o 2

o 3

o 4

o 5
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10. En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Cémo

11.

12.

considera la gestion de los procesos para la capacitacion recibida en el

Semillero de emprendimiento SEUTA

wnm A~ W

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Qué tan util
fue para el emprendimiento la asesoria recibida del Semillero de

emprendimiento SEUTA

wnm B~ W

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Qué tan
satisfecho le deja los recursos tecnoldgicos utilizados para la capacitacién en

el Semillero de emprendimiento SEUTA

wm A W
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13.

14.

15.

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Qué tan
satisfecho se encuentra respecto al tiempo y agilidad del servicio recibido en
el Semillero de emprendimiento SEUTA

1

E NS N\

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Qué tan
satisfecho se encuentra respecto a la comunicacion recibida en el Semillero de

emprendimiento SEUTA

E NS N \°)

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel més bajo y 5 el mas alto ;Qué tan
satisfecho se encuentra respecto a la infraestructura con la que cuenta en el

Semillero de emprendimiento SEUTA?

E NS N\
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16.

17.

18.

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Indique su
nivel de satisfaccion con la documentacion y formatos utilizados en el

Semillero de emprendimiento SEUTA?

wnm A~ W

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ;Qué tan
probable es que recomiende el servicio obtenido en el Semillero de

emprendimiento SEUTA?

wnm B~ W

En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el méas alto ;Indique su
nivel de conocimiento respecto a la organizacion interna de el Semillero de

emprendimiento SEUTA?

wm A W
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19. En una escala de 1 a 5 donde es el nivel mas bajo y 5 el mas alto ; Qué tan
satisfecho se encuentra respecto a la calidad del servicio recibido en el

Semillero de emprendimiento SEUTA?

o 1
o 2
o 3
o 4
o 5

20. ;Qué mejoraria respecto a los procesos y servicios del Semillero de

emprendimiento SEUTA?
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