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RESUMEN

El presente estudio se realiza en una institucion educativa de educacién superior. El
principal objetivo es elaborar y aplicar una propuesta de mejora del proceso educativo de

diplomados para optimizar la calidad de servicios y la rentabilidad en una universidad.

Por ello, la investigacién se enmarca como un estudio aplicado bajo un disefio de
investigacion preexperimental, ya que la variable independiente, la gestion del proceso
educativo, presenta una manipulaciéon deliberada para modificar la variable dependiente, la
calidad de servicio y la rentabilidad. En ese sentido, se utilizé la técnica de la observacion para
la recoleccidn de informacién y el analisis documental, lo cual servird también como insumo

para la validacion econdmica.

Los resultados mostraron que, en los periodos histdricos, entre el 2019 - 2021, se
generaron perjuicios que afectaban la rentabilidad de la empresa, sobre todo en la gestion de
operaciones de la institucion. En ese sentido, se realiza el proyecto de mejora y se recomienda
que la institucién continute evaluando anualmente las actividades hasta el cuarto afio propuesto

e identificar la necesidad de incorporar diplomados nuevos, segun la necesidad de mercado.

Palabras Cables: Proceso educativo, calidad, rentabilidad, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The present study is carried out in an educational institution of higher education, whose
main objective is to elaborate and apply a proposal to improve the educational process of

graduates to optimize the quality of services and profitability in a university.

For this reason, the research is framed as an applied study, under a pre-experimental
research design, since the independent variable that is the management of the educational
process presents deliberate manipulation in order to modify the dependent variable that is the
quality of service and the profitability, since the technique of observation and documentary
analysis was used for the collection of information, which will also serve as an input for

economic validation.

The results showed that, in the historical periods between 2019-2021, damages were
generated that affected the profitability of the company, especially in the management of the
institution's operations. In this sense, it is that the improvement project is carried out; it is
recommended that the institution continue to annually evaluate the activities that are part of the
improvement project until the proposed fourth year, with this, the need to incorporate new

graduates can be identified, according to the market need.

Keywords: Educational process, quality, profitability, customer satisfaction.
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