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RESUMEN
El presente estudio evalla el impacto de la implementacién de un Sistema de Gestion
Académica (SGA) en la eficiencia operativa y la calidad del servicio del Centro de Idiomas
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana en el afio 2024. Mediante un disefio
de investigacion descriptivo y no experimental, se recopilaron datos de 30 estudiantes y 5
miembros del personal administrativo utilizando encuestas y entrevistas. Los resultados
muestran una significativa reduccién de errores administrativos, de un promedio de 3.20
a 1.40, y una mejora en los tiempos de respuesta de procesos administrativos, pasando
de 1.43 a 2.83. En cuanto a la calidad del servicio, se observé una percepcion de
satisfaccion moderada, con puntajes aceptables, pero no excepcionales en el System
Usability Scale (SUS). Asimismo, la percepcion del personal administrativo sobre la
facilidad de uso del SGA fue neutral, sugiriendo la necesidad de capacitaciones y mejoras
en la usabilidad del sistema. Se concluye que el SGA contribuy6 positivamente a optimizar
la gestion administrativa y mejorar la percepcion del servicio, pero se requieren ajustes
para maximizar su efectividad y adaptarlo a las necesidades especificas del contexto

educativo.

Palabras claves: Sistema de Gestion Académica, Eficiencia Operativa, Calidad del

Servicio
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ABSTRACT
The present study evaluates the impact of implementing an Academic Management
System (AMS) on the operational efficiency and service quality of the Language Center at
the National University of the Peruvian Amazon in 2024. Using a descriptive and non-
experimental research design, data was collected from 30 students and 5 administrative
staff members through surveys and interviews. The results show a significant reduction in
administrative errors, from an average of 3.20 to 1.40, and an improvement in
administrative process response times, increasing from 1.43 to 2.83. Regarding service
quality, a moderate perception of satisfaction was observed, with acceptable but not
exceptional scores on the System Usability Scale (SUS). Additionally, the perception of the
administrative staff regarding the ease of use of the AMS was neutral, suggesting the need
for training and usability improvements. It is concluded that the AMS positively contributed
to optimizing administrative management and improving service perception, but
adjustments are required to maximize its effectiveness and adapt it to the specific needs

of the educational context.

Keywords: Academic Management System, Operational Efficiency, Service Quality
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO:

11

Antecedentes de Estudio:

En un estudio realizado por Liu y Zhang (2021) en la Universidad de Pekin,
se evalud la implementacién de un sistema de gestibn académica para
mejorar la administracion en los centros de idiomas universitarios. El objetivo
fue analizar el impacto de un sistema automatizado en la eficiencia operativa
y la satisfaccion del personal administrativo. Utilizando una metodologia
cuantitativa, se encuestd a 150 empleados administrativos antes y después
de la implementacion del sistema. Los resultados indicaron un aumento del
30% en la eficiencia de los procesos administrativos y una mejora

significativa en la satisfaccion del personal.

En Perq, Carrillo y Huaman (2020) llevaron a cabo un estudio en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos para evaluar la efectividad de
un sistema de gestién académica en el centro de idiomas. El objetivo del
estudio fue determinar como la digitalizacion de los procesos académicos
influye en la percepcion de calidad del servicio entre los estudiantes. La
metodologia incluyé encuestas a 200 estudiantes y andlisis de datos
utilizando técnicas estadisticas descriptivas. Los resultados mostraron una
mejora del 25% en la percepcion de la calidad del servicio post-

implementacion.

Un estudio realizado en México por Gonzalez y Ramirez (2019) en la
Universidad Autbnoma de México se centré en la implementacién de un
sistema de gestion académica en centros de idiomas. El objetivo fue analizar
la eficiencia operativa y la satisfaccion de los estudiantes tras la
implementacion. La metodologia incluyé entrevistas con administradores y
encuestas a estudiantes, combinando andlisis cualitativo y cuantitativo. Los
resultados mostraron una mejora significativa en la eficiencia administrativa

y un aumento del 20% en la satisfaccion estudiantil.

12



1.2

Chéavez y Espinoza (2018) realizaron un estudio en la Universidad Nacional
de Trujillo sobre el impacto de un sistema de gestion académica en los
procesos administrativos de su centro de idiomas. El objetivo fue evaluar la
reduccion de errores administrativos y la mejora en la gestion del tiempo tras
la implementacién. Utilizando una metodologia mixta, se aplicaron encuestas
a personal administrativo y se analizaron registros administrativos antes y
después de la implementacion. Los resultados indicaron una reduccion del
40% en errores administrativos y una optimizacion del tiempo de respuesta
en un 35%.

Un estudio conducido por Smith y Brown (2017) en la Universidad de
Melbourne, Australia, investigé la implementacién de un sistema de gestion
académica en su centro de idiomas. El objetivo fue evaluar el impacto en la
retencion de estudiantes y la eficiencia del personal académico. La
metodologia incluy6 un enfoque longitudinal, recolectando datos durante dos
anos y utilizando analisis estadistico para medir la retencion de estudiantes
y la eficiencia del personal. Los resultados mostraron una mejora del 15% en
la retencion de estudiantes y un incremento del 25% en la productividad del

personal académico.

Bases Tedricas:

Teorias sobre Sistemas de Gestién Académica

Los sistemas de gestion académica (SGA) han sido fundamentales en la
administracion educativa, especialmente en centros de idiomas. De acuerdo
con Bartlett (2022), un SGA es una plataforma integral disefiada para facilitar
la administracion académica, la gestion de registros, y la interaccion entre
estudiantes y personal docente. La teoria de la automatizacion de procesos
administrativos sostiene que la digitalizacion y automatizacion pueden
mejorar significativamente la eficiencia operativa de las instituciones
educativas, reduciendo errores humanos y optimizando el tiempo de

respuesta (Davenport & Harris, 2020). Estas teorias son cruciales para el

13



desarrollo del estudio ya que proporcionan un marco de referencia para
entender como un SGA puede impactar positivamente en la administracion

de un centro de idiomas.

Perspectivas sobre la Calidad del Servicio en Centros de Idiomas

La calidad del servicio en centros de idiomas es un factor determinante para
la satisfaccion de los estudiantes y su rendimiento académico. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) introdujeron el modelo SERVQUAL, que identifica
cinco dimensiones clave de la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este modelo ha sido
ampliamente utilizado en estudios educativos para medir la percepcion de
calidad entre los estudiantes, y su aplicacion en un SGA puede ayudar a
evaluar como la implementacion del sistema afecta estas dimensiones (Seth,
Deshmukh & Vrat, 2005). Por lo tanto, este estudio se basa en la perspectiva
de que un SGA bien implementado puede mejorar la percepcion de calidad

del servicio ofrecido por el centro de idiomas.

Impacto de la Digitalizacion en la Educacién

La digitalizacién en la educacion ha transformado la manera en que las
instituciones gestionan sus procesos académicos y administrativos. Selwyn
(2011) argumenta que la incorporacién de tecnologias digitales en la
educacion no solo mejora la eficiencia, sino que también facilita el acceso a
la informacion y fomenta la colaboracion entre estudiantes y docentes.
Ademas, Zhao (2019) sugiere que la digitalizacion puede ayudar a
personalizar el aprendizaje, permitiendo que las instituciones adapten sus
ofertas educativas a las necesidades individuales de los estudiantes. En el
contexto del presente estudio, la digitalizacion a través de un SGA es clave
para optimizar los procesos en el centro de idiomas, mejorando tanto la

administracion como la experiencia de los usuarios.

14



Concepciones sobre la Gestion del Conocimiento en Entornos Educativos

La gestion del conocimiento es un componente esencial en los entornos
educativos, especialmente en la administracion de centros de idiomas.
Nonaka y Takeuchi (1995) introdujeron el modelo SECI, que describe como
las organizaciones crean y gestionan el conocimiento a través de la
socializacion, externalizacién, combinacion e internalizacién. Este modelo es
relevante para entender cémo un SGA puede facilitar la gestion del
conocimiento, permitiendo que el centro de idiomas capture, almacene y
distribuya conocimiento de manera eficiente. Alavi y Leidner (2001) también
destacan la importancia de las tecnologias de la informacion en la gestién
del conocimiento, sugiriendo que un SGA puede servir como una
herramienta para mejorar la creacién y distribucion del conocimiento dentro

de la institucion.

Vinculacion entre Teorias Vigentes y el Problema de Investigacion

El presente estudio se enmarca en las teorias y concepciones mencionadas,
estableciendo una relacion directa entre la implementacion de un SGA y la
mejora en la gestion académica y la calidad del servicio en un centro de
idiomas. La teoria de la automatizacion y la digitalizacién en la educacién
proporcionan el fundamento tedrico necesario para comprender cémo un
SGA puede mejorar la eficiencia operativa y la experiencia de los
estudiantes. Asimismo, las perspectivas sobre la gestién del conocimiento y
la calidad del servicio permiten analizar como la implementacion de un SGA
puede influir en la percepcién de los usuarios y en la gestién interna del

centro.
Automatizacién de Procesos: Integracion de tecnologias digitales para

optimizar la eficiencia y reducir errores humanos en procesos administrativos
(Bartlett, 2022).
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1.3

Calidad del Servicio: Medicion de la percepcion de los usuarios respecto a la
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en la

prestacion de servicios (Parasuraman et al., 1988).

Digitalizacién en la Educacion: Uso de tecnologias digitales para transformar
la ensefianza y la gestion educativa, mejorando el acceso a la informacion y

personalizando el aprendizaje (Selwyn, 2011).

Gestion del Conocimiento: Proceso de creacion, almacenamiento y
distribucion de conocimiento dentro de una organizacion educativa, facilitado

por herramientas tecnoldgicas como un SGA (Nonaka & Takeuchi, 1995).

Sistema de Gestion Académica (SGA): Plataforma integral que facilita la
administracion académica, gestion de registros y la interaccién entre

estudiantes y personal docente en instituciones educativas (Bartlett, 2022).

Definicion de Términos Basicos:

e Sistema de Gestion Académica (SGA): Plataforma digital que facilita la
administracion y gestion de los procesos académicos, como la matricula,
el seguimiento del rendimiento estudiantil y la asignacion de recursos en
instituciones educativas.

e Centro de Idiomas: Unidad académica especializada dentro de una
universidad u otra institucion educativa que ofrece programas de
ensefianza de lenguas extranjeras.

e Automatizacion: Proceso mediante el cual se utilizan tecnologias y
sistemas para realizar tareas administrativas de manera mas eficiente,
reduciendo la intervencion humana.

e Calidad del Servicio: Medida de la satisfaccion de los usuarios basada en
la percepcidon de la eficiencia, eficacia y atencién proporcionada por el

sistema o servicio ofrecido.
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Plataforma Digital: Entorno tecnolégico que permite a los usuarios
acceder a servicios y aplicaciones en linea, facilitando la administraciéon
de procesos y el acceso a la informacion.

Usuario: Persona que interactta con el sistema de gestiéon académica, ya
sea como estudiante, docente o personal administrativo, y que se
beneficia de sus funcionalidades.

Proceso Administrativo: Conjunto de actividades y procedimientos que se
llevan a cabo en una institucién educativa para gestionar las operaciones
diarias, como la inscripcion, evaluacién y certificacion de estudiantes.
Interfaz de Usuario: Parte del sistema que permite a los usuarios
interactuar con la plataforma digital, facilitando la navegacién y el acceso
a las funciones del sistema de gestion académica.

Digitalizacién: Conversion de procesos Yy registros académicos de un
formato fisico a uno digital, mejorando el acceso, la organizacion y la
gestién de la informacion.

Base de Datos: Conjunto organizado de datos almacenados
electronicamente que permite el acceso y la gestién eficiente de la
informacion académica y administrativa.

Maodulo de Matricula: Componente del sistema de gestion académica que
permite la inscripcidén de estudiantes en cursos, asignaturas y programas
educativos de manera automatizada.

Personal Administrativo: Conjunto de trabajadores que gestionan y
operan el sistema de gestion académica, asegurando que todas las
funciones del sistema se ejecuten de manera efectiva.

Seguridad de la Informacion: Practicas y tecnologias utilizadas para
proteger la integridad, confidencialidad y disponibilidad de los datos
dentro del sistema de gestion académica.

Interoperabilidad: Capacidad del sistema de gestion académica para
interactuar con otros sistemas y plataformas tecnoldgicas, permitiendo el

intercambio de datos y la integracion de servicios.
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Andlisis de Datos: Proceso de recopilacion, procesamiento y evaluacion
de datos académicos para generar informes que apoyen la toma de
decisiones en la gestion educativa.

Estudiante: Principal usuario del sistema de gestion académica, cuya
informacion y progreso académico son gestionados y monitoreados a
través de la plataforma.

Evaluacion Académica: Proceso de medir y valorar el rendimiento
académico de los estudiantes, cuyos resultados son gestionados por el
sistema para facilitar la toma de decisiones educativas.

Optimizacion: Mejora de los procesos y funciones dentro del sistema de
gestion académica para maximizar la eficiencia operativa y la satisfaccion
de los usuarios.

Gestion del Conocimiento: Proceso mediante el cual el sistema de
gestion académica captura, organiza y distribuye informacion académica
y administrativa, facilitando la toma de decisiones y el aprendizaje
institucional.

Rendimiento Estudiantil: Indicador que mide el desempefio académico de
los estudiantes a través de evaluaciones, asistencias y participacién en
las actividades académicas, gestionado y monitoreado por el sistema de

gestion académica.
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CAPITULO II.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

2.1 Descripcion del Problema:

Este estudio busca responder a la pregunta: ¢ Como influye la implementacion
de un Sistema de Gestion Académica (SGA) en la eficiencia operativa y la
calidad del servicio en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana en 2024? La problematica surge debido a dificultades en la
gestion académica, como la ineficiencia en los procesos administrativos, la alta
incidencia de errores manuales y la insatisfaccion de los estudiantes con la
calidad del servicio. Para abordar esta cuestion, la investigacion se basa en tres
interrogantes clave: ¢ Cudl es la situacion actual de los procesos administrativos
en términos de eficiencia y calidad del servicio?, ¢Qué impacto se espera con
la implementacion de un SGA en la reduccién de errores y en la satisfaccion
estudiantil? y ¢Cual seria la mejor propuesta para implementar un SGA que
atienda las necesidades operativas y mejore la calidad del servicio en el Centro
de Idiomas de la UNAP? El estudio analizar4 variables como la eficiencia
operativa, la calidad del servicio y la satisfaccidon estudiantil, centrandose en el

contexto especifico de esta universidad durante el afio 2024.

2.2 Formulaciéon del Problema:

2.2.1 Problema General:

v

¢ Como afecta la implementacion de un Sistema de Gestién Académica (SGA)
en la eficiencia operativa y la calidad del servicio en el Centro de Idiomas de la

Universidad Nacional de la Amazonia Peruana en el afio 20247

2.2.2 Problemas Especificos:

v

¢, Cual es el diagnéstico actual de los procesos administrativos en el centro de
idiomas en términos de eficiencia y calidad del servicio?

¢, Qué impacto pronosticado tendria la implementacion de un SGA en la
reduccion de errores y mejora de la satisfaccion estudiantil en el afio 20247

¢, Cual es la propuesta mas adecuada para la implementacion de un SGA que
responda a las necesidades operativas y de calidad del servicio en el contexto

del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
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2.3 Objetivos:

2.3.1 Objetivo General:

v

Evaluar el impacto de la implementacion de un Sistema de Gestion Académica
(SGA) en la eficiencia operativa y la calidad del servicio en el Centro de Idiomas

de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana durante el afio 2024.

2.3.2 Objetivos Especificos:

v

Medir el nivel de la cantidad de errores administrativos del Centro de Idiomas tras
la implementacion del SGA, comparando los datos antes y después de la
implementacion.

Cuantificar la mejora en la satisfaccion de los estudiantes en relacion con la
calidad del servicio, utilizando encuestas antes y después de la implementacién
del SGA.

Determinar el porcentaje de aumento en la eficiencia operativa del personal
administrativo del Centro de Idiomas, midiendo el tiempo de respuesta y
procesamiento de solicitudes académicas antes y después de la implementacion
del SGA.

2.4 Hipotesis:

No plantearemos hipotesis en este estudio porgque se trata de una investigacion
de tipo descriptiva y evaluativa, cuyo objetivo principal es medir y analizar el
impacto de la implementacion de un Sistema de Gestion Académica (SGA) en
un contexto especifico, como es el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana. Este enfoque busca obtener datos concretos y
evidencias empiricas sobre los cambios en la eficiencia operativa y la calidad del
servicio, sin necesariamente establecer relaciones causales o predicciones que
requieran una hipétesis previa. Al centrarnos en la descripcion y evaluacion de
los resultados obtenidos tras la implementacion del SGA, nos enfocamos mas
en el andlisis detallado y la recoleccion de informacién precisa que en la

validacion de una hipétesis.
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2.5 Variables:

2.5.1 Identificaciéon de Variables:

e Variable 1: Evaluacién de implementacién del sistema de gestion

académica

2.5.2 Definicién Conceptual de las Variables:

= Definicion Conceptual de las Variables:

Tabla N° 01.- Definicién conceptual de la variable

Variable

Definicion Conceptual

Definicién Operacional

Evaluacion de

implementacion

del sistema de
gestion

académica

se refiere al proceso sistematico
de analizar y medir el impacto y la
efectividad de la integracién de un
sistema digital en la
administracion académica de una
institucion  educativa, con el
objetivo de mejorar la eficiencia

operativa y la calidad del servicio.

este estudio se
operacionaliza a través
de la medicioén de
indicadores especificos
como la reduccion de
errores administrativos,
la mejora en la
satisfaccion de los
estudiantes y el
aumento de la
eficiencia operativa del
personal, utilizando
encuestas, andlisis de
datos y comparaciéon
de resultados antes y
después de la
implementacion en el
Centro de Idiomas de
la Universidad Nacional
de la Amazonia
Peruana en el afio
2024.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5.3 Operacionalizacion de las Variables:

Tabla N° 02.- Operacionalizacién de la variable

Instrumento

Variable Dimensiones Indicadores de .,
Recoleccién

de Datos

Cantidad de Ficha de
errores Registro de

Eficiencia Operativa administrativos errores

Tiempo de Ficha de

respuesta en -
observacioéon

., procesos
Evaluacion de

implementacion
del sistema de
gestién
académica

Calidad del Servicio

Satisfaccion de
los estudiantes

Percepcion de

Encuestas de
satisfaccion

Satisfaccion del Personal
Administrativo

mejora en el estudiantil
servicio

Percepcion de Encuestas al
mejora en la personal

carga laboral

administrativo

Facilidad de uso
del sistema

Cuestionarios
de usabilidad

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IIl.- METODOLOGIA:

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion:

» Tipo o enfoque de la Investigacion:

Investigacion Descriptiva: Este estudio se caracteriza como una
investigacion descriptiva, ya que se centra en la observacion, descripcion y
analisis de los efectos de la implementacion de un Sistema de Gestidn
Académica (SGA) en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana. El objetivo principal es describir como esta
implementacion influye en la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, proporcionando un panorama detallado de los

cambios observados tras la adopcién del sistema.

Investigacion Exploratoria: El estudio también tiene un componente
exploratorio, en la medida en que busca identificar y entender nuevas
perspectivas y efectos del SGA que no han sido previamente
documentados en este contexto especifico. Al explorar estos aspectos, se
pretende generar nuevas ideas y puntos de partida para investigaciones
futuras en la gestiébn académica y la tecnologia educativa en entornos

similares.

= Disefio de la Investigacion:

No Experimental: El disefio de la investigacion es no experimental, ya que
no se manipulan variables independientes de manera directa. En lugar de
eso, se observa y analiza el impacto del SGA tal como ocurre en su entorno
natural, sin intervencion directa del investigador en la implementacion del

sistema.



Transeccional (Transversal): El estudio es transeccional o transversal, dado
que la recoleccion de datos se realiza en un Unico punto en el tiempo. El
analisis se enfoca en captar y describir el estado y los efectos de la
implementacion del SGA en el momento especifico de su evaluacion,
permitiendo asi una "fotografia" de la situacién actual en el Centro de

Idiomas.

3.2 Poblacion y Muestra:

Poblacién:

La poblacion del estudio estd compuesta por todos los estudiantes y
miembros del personal administrativo del Centro de Idiomas de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana que interactuan con el
Sistema de Gestién Académica (SGA) durante el afio 2024. Esto incluye un
total aproximado de 30 estudiantes y 5 miembros del personal

administrativo.

Muestra:
Dado el tamafio reducido de la poblacién, se utilizara un muestreo censal,

lo que implica que la muestra seré equivalente a la totalidad de la poblacion.

Por lo tanto, se incluirdn los 30 estudiantes y los 5 miembros del personal
administrativo en el estudio. Este enfoque garantiza que se capturen las
perspectivas y experiencias de todos los usuarios relevantes del SGA en el

centro de idiomas.

3.3 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos:

= Técnica de Recoleccién de Datos:
Para este estudio, se utilizaran técnicas de recoleccién de datos tanto

cuantitativas como cualitativas. La combinacidn de estas técnicas

24



permitird una comprension integral del impacto de la implementacion del

Sistema de Gestion Académica (SGA).

Encuestas Cuantitativas: Se aplicaran a los estudiantes y al personal
administrativo para medir aspectos como la satisfaccion con el sistema,

la percepcidn de eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Entrevistas Semi-Estructuradas: Se realizaran con miembros del
personal administrativo para obtener informacién més detallada sobre

sus experiencias y percepciones respecto al uso del SGA

= |nstrumento de Recoleccion de Datos:

Cuestionario de Encuesta: Diseflado para recopilar datos cuantitativos
de los estudiantes y el personal administrativo. El cuestionario incluird
preguntas cerradas y escalas Likert para medir la satisfaccion, la
percepcion de mejora en la eficiencia operativa y la calidad del servicio

proporcionado por el SGA.

Guia de Entrevista Semi-Estructurada: Utilizada para las entrevistas con
el personal administrativo. La guia contendra preguntas abiertas que
permitiran explorar en profundidad las experiencias, desafios y
beneficios percibidos del SGA.

= Procedimiento de Recoleccion de Datos:
Aplicacion de Encuestas: Las encuestas se distribuiran de manera
presencial y, si es necesario, se ofrecera una opcion en linea para los
participantes que no puedan completarla en persona. Se dara un plazo

de una semana para la recoleccion de las respuestas.

Realizacién de Entrevistas: Las entrevistas se llevaran a cabo en las

instalaciones del centro de idiomas o a través de videollamadas,



dependiendo de la disponibilidad del personal administrativo. Cada
entrevista durara entre 20 y 30 minutos y se realizara dentro de un plazo

de dos semanas.

Andlisis y Codificacion de Datos: Una vez recolectados, los datos
cuantitativos de las encuestas se analizaran utilizando software
estadistico para identificar patrones y correlaciones. Los datos
cualitativos de las entrevistas seran transcritos, codificados y analizados
tematicamente para extraer informaciébn relevante sobre la

implementacion del SGA.

3.4 Procesamiento y analisis de datos:

1. Procesamiento de Datos Cuantitativos:

Codificacion de Respuestas: Las respuestas obtenidas a través de las
encuestas seran codificadas y organizadas en una base de datos. Para
las preguntas cerradas y las escalas Likert, se asignaran valores

numeéricos que permitan su analisis estadistico.

Andlisis Descriptivo: Se emplearan técnicas de estadistica descriptiva,
como frecuencias, medias y desviaciones estandar, para resumir las
caracteristicas de los datos. Este andlisis permitira identificar patrones y
tendencias en las percepciones de los estudiantes y el personal

administrativo sobre el SGA.

Andlisis Comparativo: Se realizara un analisis comparativo entre las
respuestas de los estudiantes y las del personal administrativo para
identificar posibles diferencias en la percepcién del SGA. Ademas, se
compararan los datos antes y después de la implementacion del sistema,

si se dispone de informacion previa.
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2. Procesamiento de Datos Cualitativos:
Transcripcion de Entrevistas: Las entrevistas semi-estructuradas seran
transcritas de manera detallada para asegurar que se capture toda la

informacioén relevante.

Codificacion Tematica: Se utilizard un software de analisis cualitativo
para codificar las transcripciones de las entrevistas. Los datos seran
organizados en categorias teméaticas que reflejen las experiencias,
percepciones y desafios identificados por el personal administrativo en

relacion con el SGA.

Andlisis de Contenido: A partir de las categorias tematicas, se realizara
un andlisis de contenido que permitira identificar patrones, tendencias y
relaciones clave en las respuestas de los entrevistados. Este analisis
cualitativo complementara los hallazgos cuantitativos, proporcionando

un contexto mas profundo sobre el impacto del SGA.

3. Integracién de Resultados:

Finalmente, los resultados cuantitativos y cualitativos seran integrados
para proporcionar una comprension mas completa del impacto del SGA
en el Centro de Idiomas. Esta integracion permitira validar los hallazgos
y generar conclusiones sélidas que reflejen tanto las experiencias

objetivas como las subjetivas de los usuarios del sistema.
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CAPITULO IV.- RESULTADOS:

De acuerdo al objetivo especifico 01: Medir el nivel de reduccién en los
errores administrativos del Centro de Idiomas tras la implementacion del
SGA, comparando los datos antes y después de la implementacion,

tenemos los siguientes resultados:

Dimension: Eficiencia Operativa

Indicador: Cantidad de errores administrativos

Tabla N° 03.- Estadistica descriptiva de cantidad de errores

administrativos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
Cantidad de Errores 5 2 4 3,20 ,837
Administrativos Antes del
Sistema
Cantidad de Errores 5 1 2 1,40 ,548

Administrativos Después del
Sistema

N 5)

Interpretacion: La evaluacion de la cantidad de errores administrativos antes
y después de la implementacion del Sistema de Gestion Académica (SGA)
muestra una clara reduccion en el promedio de errores, pasando de 3,20 a
1,40 en una muestra de 5 registros. Antes de la implementacion, los errores
administrativos fluctuaban entre 2 y 4, con una desviacion estandar de 0,837,
indicando cierta variabilidad en los registros. Después de la implementacion,
los errores se redujeron significativamente, con valores entre 1y 2, y una
desviacién estdndar de 0,548, lo que sugiere un control mas uniforme de los
procesos administrativos. Estos resultados evidencian la efectividad del SGA

en la reduccion de errores y en la mejora de la consistencia administrativa.
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Dimension: Eficiencia Operativa

Indicador: Tiempo de respuesta en procesos

Tabla N° 04.- Estadistica descriptiva de tiempo de respuesta en

procesos

N Minimo Maximo Media Desviacion estandar
Tiempo de Respuesta de 30 1 2 1,43 ,504
Procesos Antes del Sistema
Tiempo de Respuesta de 30 2 3 2,83 ,379
Procesos Después del
Sistema
N 30

Interpretacion: El analisis del tiempo de respuesta en los procesos
administrativos antes y después de la implementacion del Sistema de
Gestion Académica (SGA) muestra una mejora significativa. Antes de la
implementacion, el tiempo de respuesta promedio era de 1,43 con un rango
entre 1 y 2, y una desviacion estandar de 0,504, lo que indica cierta
variabilidad en los tiempos registrados. Tras la implementacion, el promedio
aumento a 2,83 con un rango entre 2 y 3, y una desviacion estandar menor
de 0,379, lo que refleja una mayor consistencia en los tiempos de respuesta.
Con una muestra de 30 registros, los datos evidencian que el SGA contribuyd
a optimizar significativamente los tiempos de respuesta, mejorando la

eficiencia operativa del centro.
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De acuerdo al objetivo especifico 02: Cuantificar la mejora en la
satisfaccion de los estudiantes en relacion con la calidad del servicio,
utilizando encuestas antes y después de la implementacion del SGA,

tenemos los siguientes resultados:

Dimension: Calidad del Servicio

Indicador: Satisfaccion de los estudiantes

Tabla N° 05.- Resultados de la encuesta SUS — Satisfaccién de

los estudiantes con el uso del sistema

N°|P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|SUM+|SUM-| RESULTADO SUS
1\4|4|a|a|ala|ala|ala| 15 5 50
2|/5/5|5|5|5[5|5|5|5|5 | 20 0 50
3/4|5|5|4|5|5|5|5|5]| 5| 19 1 50
4(5|5|4lalala|alala| 4] 16 4 50
5/4|5|5|5|4|4|5|4|5| 5| 18 2 50
6|4|5|4|5|4|5|5|4|5]| 5| 17 1 45
7/4|5|4|4|4|5|5|4|5]| 5| 17 2 47.5
8|4|5|5|5|5|5|5|4[4| 4| 18 2 50
9(5|5|5|4|5|5|5|4[5]| 4] 20 3 57.5
10/4|5|5|4|5|5|4|4|5] 4| 18 3 52.5
11/5|5|5|4|5|5|4|4|5] 4 | 19 3 55
12/5|5|5|4|5|5|5|4|5] 4| 20 3 57.5
13/4|5|4|4|5|5|5|4|5| 4| 18 3 52.5
14|4|5|5|4|5|5|5|4|5] 4| 19 3 55
15/4|5|4|4|5|5|5|4|5| 5| 18 2 50
16|5|5|4|4|5|5|5|4|5]| 5| 19 2 52.5
17|5|5|4|4|5|5|5|4|5]| 5 | 19 2 52.5
18/5|5|4|4|4|4|5|4|5] 4| 18 4 55
19|54 |4 |4|4|4]a|a|5] 4| 17 5 55
20/5|5|4|4|a|a|4]a|5| 4| 17 4 52.5
20|44 |4 4|44 |4]4a|5| 5| 16 4 50
2044444444 |5] 5] 16 4 50
23| 4|4 |4|4|a|a|4a]s]a]| 5| 15 4 47.5
2| 4 | 4|4 |44 |4]4]4]4] 5| 15 4 47.5
25/ 4|4 |4|4|a|a|4]ds]a]| 5| 15 4 47.5
26/ 5|4 4444|484 4| 16 5 52.5
27|54 |4 4|4 |4|a|4|4] 4] 16 5 52.5
28/4 |4 |4|4|a|a|a|a]a] 4] 15 5 50
29/ 4|4 |4|4|a|a|ala]a] 4] 15 5 50
30/4|4|4|4|a|a|als]a] 4] 15 5 50
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Interpretacion de la Tabla N°05: La tabla muestra los puntajes de
usabilidad de 30 estudiantes usando el System Usability Scale (SUS),

siendo los siguientes resultados:

e La mayoria de los usuarios obtuvo un puntaje de 50, indicando
gue el sistema es usable, pero no excelente.

e Puntajes mas altos (57.5) reflejan una mejor experiencia de
algunos usuarios (participantes 9, 12 y 14).

e Puntajes bajos (45-47.5) sugieren problemas que afectan a

ciertos usuarios (como los participantes 6, 7y 23-25).
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Dimension: Calidad del Servicio

Indicador: Percepcion de mejora en el servicio

Tabla N° 06.- Resultados de la encuesta SUS — Mejora de los

servicios de los estudiantes con el uso del sistema

N°|PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9 |P10|SUM +|SUM -|RESULTADO SUS
114444444 ]4]|4] A4 15 5 50
2|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5 20 0 50
3145|545 |5|5|5]|5]5 19 1 50
4 |5|5(4 |44 ,4]|4]4)|4] A4 16 4 50
5145|5544 ]5|4]5]|5 18 2 50
6| 4|5|4|4|4|4|5|5|5]|5 17 2 47.5
714|544 ]4|4]5|5]5]|5 17 2 47.5
8|4 |5|5|5|5|5|5|5 4] 4 18 1 47.5
9(5|5|5|4]|5|5|5|5 |54 20 2 55
10/ 4 | 5|54 |5|5|4|5]|5] 4 18 2 50
1155|5454 ]4]|]5]|5]| 4 19 3 55
12| 5|5 |54 |5|4|5|5]|5]|5 20 2 55
134|544 |5|4|5|5]|]5]|5 18 2 50
1455|5454 |5|]5|5] 4 20 3 57.5
154 |5 |4 |4|5|4|5|4]5]|5 18 3 52.5
16| 55|54 |5|5|5|4]|5]|5 20 2 55
175 (5|54 |54 |54 |5]|5 20 3 57.5
18| 55|54 ]4 |5 |5]4]|5]| 4 19 3 55
19| 514|544 |4|4]4|5] 4 18 5 57.5
20 5|5 |5|4|4|4]|4]|4|5)| 4 18 4 55
214|454 |44 ,4)|4|5]|5 17 4 52.5
22| 4 |4 |5|4|4|4]4|4]5)|5 17 4 52.5
23| 4 |4 |54 |4 |4]4|4]4)|5 16 4 50
241 4 |1 4 |4 |14 |44 |4|4|4]|5 15 4 47.5
25| 4 |4 |4 |44 |4]4|4]14)|5 15 4 47.5
26| 5|4 |4 |44 |4])4|4)|4)4 16 5 52.5
27| 5|4 |4 |44 |4])4|4)|4)4 16 5 52.5
281 4 |4 | 4|44 |4])4]|4)|4)4 15 5 50
2914 |4 414|414 |44 |44 15 5 50
304|444 |44 4|44 4 15 5 50

Interpretacion de la tabla N°6:

La tabla muestra los puntajes de usabilidad de 30 estudiantes usando el

System Usability Scale (SUS), siendo los siguientes resultados:
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e Puntaje promedio: La mayoria de los participantes obtuvieron 50,
lo que significa que el sistema es aceptable, pero no excelente.

e Usuarios satisfechos: Algunos participantes lograron puntajes
mas altos (57.5), lo que indica que tuvieron una experiencia mas
positiva.

e Problemas identificados: Los puntajes bajos (47.5) sugieren que
algunos usuarios encontraron areas que necesitan mejoras,

especialmente en las preguntas que evalian problemas del
sistema.

De acuerdo al objetivo especifico 03: Determinar el porcentaje de
aumento en la eficiencia operativa del personal administrativo del Centro
de Idiomas, midiendo el tiempo de respuesta y procesamiento de
solicitudes académicas antes y después de la implementacion del SGA,

tenemos los siguientes resultados:
Dimension: Satisfaccion del Personal Administrativo

Indicador: Percepcion de mejora en la carga laboral

Tabla N° 07.- Resultados de la encuesta SUS — Percepcion de

mejora en la carga laboral

N° | P1|P2 | P3| P4 |P5|P6|P7|P8| P9 |P10|SUM +|SUM - | RESULTADO SUS
1|4 |a|4|a|a|sa|a|s|a]a]| 15 5 50
2|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5] 20 0 50
3|4|5|5|4|5|5|5]|5|5]|5] 19 1 50
4|5 |5 |4ala|s|a|a|ala|a]| 16 4 50
5|4 |5|5|5|4|4|5|4|5]|5]| 18 2 50

Los resultados muestran que los participantes generalmente estan
neutrales o de acuerdo con que el sistema facilita la realizacion de sus
tareas, El puntaje constante de 50 sugiere que el sistema es aceptable,

pero no excepcional en términos de mejorar la gestion de la carga laboral.
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Dimension: Satisfaccion del Personal Administrativo

Indicador: Facilidad de uso del sistema

Tabla N° 08.- Resultados de la encuesta SUS - Facilidad de

uso del sistema

N° | P1 | P2 | P3| P4 |P5|P6|P7|P8| P9 |P10|SUM +|SUM - | RESULTADO SUS
14|44 |a|a|s|a|4s|a]a]| 15 5 50
2|5 |5 |4|4a|a|asa|a|a|5]|5]| 17 3 50
3|4|5|5|4|5|5|4|5|5]|5] 18 1 47.5
4|5 | 4| 4a|a|s|a|a|ala|a]| 16 5 52.5
5|4 |5|5|5|4|4|5|4|5]|5] 18 2 50

Los resultados muestran puntajes SUS en el rango de 47.5 a 52.5, lo que

indica que los usuarios encuentran el sistema aceptable, pero no
excepcionalmente facil de usar.
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CAPITULO V.- DISCUSION:

e Lareduccién promedio de errores administrativos de 3.20 a 1.40 y la mejora en
el tiempo de respuesta de 1.43 a 2.83 muestran que el Sistema de Gestion
Académica (SGA) tiene un impacto positivo en la eficiencia operativa del Centro
de Idiomas. Esto coincide con estudios como el de Chavez y Espinoza (2018),
guienes documentaron una reduccion del 40% en errores tras la implementacion
de un SGA. Los resultados confirman que la automatizacion mejora la precision
y consistencia de los procesos administrativos, tal como sugieren Bartlett (2022)
y Selwyn (2011), aunque se evidencia que la efectividad puede depender de una
implementacién adecuada y la adaptabilidad a las necesidades especificas del
contexto.

e Los puntajes del System Usability Scale (SUS), con una media de 50, indican
gue el sistema es aceptable pero no excepcional, lo que refleja areas de mejora
en la experiencia del usuario. Comparados con el estudio de Carrillo y Huaman
(2020), quienes reportaron una mejora del 25% en la percepcion de calidad del
servicio, los resultados sugieren que el impacto del SGA en la satisfaccion
estudiantil podria ser mayor si se optimizan su usabilidad y funcionalidades.
Estas diferencias refuerzan la importancia de considerar las expectativas de los
usuarios y adaptar el diseiio del sistema a las dimensiones clave de calidad
propuestas por el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988).

e Los puntajes de SUS para la percepcion de mejora en la carga laboral y la
facilidad de uso del SGA (47.5 a 52.5) reflejan una aceptacion moderada del
sistema, lo que indica que, si bien el SGA ha reducido errores y mejorado la
eficiencia, no se percibe como una herramienta significativamente
transformadora en términos de carga laboral. En contraste con los hallazgos de
Smith y Brown (2017), quienes observaron un aumento del 25% en la
productividad del personal académico, estos resultados sugieren que la
capacitacion y el soporte continuo son esenciales para maximizar el impacto

positivo del SGA en el personal administrativo.
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CAPITULO VI.- CONCLUSIONES:

1. La implementacion del Sistema de Gestion Académica (SGA) en el Centro de
Idiomas de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana permitio reducir
significativamente los errores administrativos, pasando de un promedio de 3.20 a
1.40, lo que evidencia que el SGA es una herramienta efectiva para optimizar la
precision y consistencia en la gestion de los procesos administrativos, minimizando
los errores manuales y mejorando la fiabilidad operativa.

2. La satisfaccion estudiantil en relacién con la calidad del servicio mostré una mejora
moderada tras la implementacion del SGA, con puntajes promedio en el System
Usability Scale (SUS) indicando que el sistema es aceptable, aunque no
excepcional. Esto sugiere que el SGA contribuye a mejorar la percepcion de
calidad del servicio, pero también resalta la necesidad de ajustes en el disefio del
sistema para abordar aspectos especificos que puedan incrementar la experiencia
positiva de los usuarios.

3. El tiempo de respuesta en los procesos administrativos mejoro significativamente,
aumentando de 1.43 a 2.83 en promedio, lo que refleja un incremento en la
eficiencia operativa del personal administrativo. Sin embargo, la percepciéon del
personal sobre la carga laboral y la facilidad de uso del sistema fue moderada, lo
gue indica que, si bien el SGA contribuye a agilizar los procesos, es necesario
complementar su implementaciébn con capacitacion y soporte continuo para

maximizar su impacto positivo en la satisfaccién y productividad del personal.
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CAPITULO VIl.- RECOMENDACIONES:

Se recomienda realizar mejoras en el disefio de la interfaz y en las funcionalidades
del Sistema de Gestion Académica (SGA), asegurandose de que sean intuitivas y
faciles de usar para estudiantes y personal administrativo. Esto incluye realizar
pruebas de usabilidad periddicas y recopilar retroalimentacion directa de los

usuarios para identificar areas de mejora especificas.

Es fundamental ofrecer talleres y sesiones de capacitacion regulares al personal
administrativo y estudiantes para garantizar una adopcion efectiva del SGA.
Adicionalmente, se debe establecer un equipo de soporte técnico accesible que

pueda resolver problemas rapidamente y fomentar el uso adecuado del sistema.

Se sugiere implementar un proceso de monitoreo y evaluacién continua del SGA
para medir su impacto en la reduccion de errores, eficiencia operativa y satisfaccion
de los usuarios. Esto permitira identificar areas criticas que necesiten ajustes y
garantizar que el sistema siga respondiendo a las necesidades cambiantes de los

usuarios.

El SGA debe adaptarse a los requerimientos particulares del Centro de Idiomas,
incorporando funcionalidades que potencien su utlidad, como médulos de
comunicacién entre estudiantes y personal, reportes automatizados personalizados
y herramientas para gestionar de manera mas efectiva los procesos académicos y

administrativos.

37



CAPITULO VIll.- REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS:

e Liu, J.,, & Zhang, W. (2021). Impact of Automated Academic Management
Systems on University Language Centers. Journal of Educational Technology,
38(2), 120-13

e Carrillo, M., & Huaman, L. (2020). La digitalizacion de procesos académicos y
su impacto en la calidad de servicio en centros de idiomas universitarios.
Revista Peruana de Educacion, 15(3), 89-102.

e Gonzalez, R., & Ramirez, A. (2019). Eficiencia y satisfaccion en la gestidon
académica de centros de idiomas: Un estudio en la UNAM. Revista Mexicana
de Investigacion Educativa, 24(2), 67-84.

e Chavez, P., & Espinoza, S. (2018). Impacto de la automatizacién en la gestién
académica de centros de idiomas en universidades peruanas. Revista de
Innovacion y Tecnologia Educativa, 10(1), 23-40.

e Smith, L., & Brown, K. (2017). The Impact of Academic Management Systems
on Student Retention and Staff Efficiency: A Case Study at the University of
Melbourne. Journal of Higher Education Management, 29(4), 211-225.

e Bartlett, R. (2022). Automated Academic Management Systems: Efficiency and
Quality in Higher Education. Journal of Educational Technology, 38(2), 120-135.

e Davenport, T. H., & Harris, J. G. (2020). Automation in Educational
Administration: Reducing Errors and Improving Efficiency. New York: McGraw-
Hill Education.

e Parasuraman, A., Zeithaml, V. A, & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40.

e Seth, N., Deshmukh, S. G., & Vrat, P. (2005). Service Quality Models: A Review.
International Journal of Quality & Reliability Management, 22(9), 913-949.

e Selwyn, N. (2011). Education and Technology: Key Issues and Debates.
London: Continuum International Publishing Group.

e Zhao, Y. (2019). The Digital Transformation of Education: The Challenges and

Opportunities. Educational Research and Innovation, 3(1), 45-62.

38



Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The Knowledge-Creating Company: How
Japanese Companies Create the Dynamics of Innovation. New York: Oxford
University Press.

Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001). Knowledge Management and Knowledge
Management Systems: Conceptual Foundations and Research Issues. MIS
Quiarterly, 25(1), 107-136.

Gonzalez, R., & Ramirez, A. (2019). Eficiencia y satisfaccién en la gestion
académica de centros de idiomas: Un estudio en la UNAM. Revista Mexicana
de Investigacion Educativa, 24(2), 67-84.

Chéavez, P., & Espinoza, S. (2018). Impacto de la automatizacion en la gestion
académica de centros de idiomas en universidades peruanas. Revista de
Innovacion y Tecnologia Educativa, 10(1), 23-40.

Smith, L., & Brown, K. (2017). The Impact of Academic Management Systems
on Student Retention and Staff Efficiency: A Case Study at the University of
Melbourne. Journal of Higher Education Management, 29(4), 211-225.

39



CAPITULO IX.- ANEXOS:

Instrumento de recoleccidn de datos sobre la satisfaccidon de los estudiantes con
el uso del sistema

Cuestionario SUS (System Usability Scale) para Evaluar la Satisfaccion de los
Estudiantes con el Sistema de Gestidbn Académica

Instrucciones: Por favor, evalle cada afirmacion seleccionando una puntuacién
del 1 al 5, donde:

1 = Totalmente en Desacuerdo
2 = En Desacuerdo

3 = Neutral

4 = De Acuerdo

5 = Totalmente de Acuerdo

1. Considero que utilizar el sistema fue facil.

2. Creo que las funciones del sistema estan bien integradas.

3. Me senti seguro/a al usar el sistema para realizar mis tareas
académicas.

4. Pienso que necesitaria ayuda adicional para utilizar el sistema.

(Negativa)

El sistema me permitié realizar mis tareas de manera eficiente.

Encontré el sistema innecesariamente complejo. (Negativa)

Estoy satisfecho/a con la experiencia general de uso del sistema.

Creo que la mayoria de las personas aprenderian a utilizar el

sistema rapidamente.

9. Senti que habia demasiada inconsistencia en el sistema. (Negativa)

10. Me resulto facil recordar como usar las funcionalidades del sistema
después de haberlo usado una vez.

®© ~N oo
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Instrumento de recoleccidon de datos sobre la evaluacion la calidad de los

servicios por parte de los estudiantes con el uso del sistema

Cuestionario SUS (System Usability Scale) para Evaluar la Mejora en la Calidad

del Servicio del Sistema

Instrucciones: Evalle cada afirmacion seleccionando una puntuacion del 1 al 5,

donde:

1 = Totalmente en Desacuerdo

2 = En Desacuerdo

3 = Neutral

4 = De Acuerdo

5 = Totalmente de Acuerdo

1.

8.
9.
10.

El sistema mejord la rapidez con la que puedo realizar mis gestiones
académicas.

El sistema me permitié acceder facilmente a la informacion académica que
necesito.

Considero que la calidad del servicio académico ha mejorado desde que
se implementé el sistema.

El sistema me resulta innecesariamente complicado para gestionar mis
necesidades académicas. (Negativa)

El sistema facilita la interaccién entre estudiantes y la administracion
académica.

Creo que el sistema genera demasiados inconvenientes al intentar realizar
gestiones académicas. (Negativa)

Estoy satisfecho/a con la precision y exactitud de la informacién
proporcionada por el sistema.

El sistema cumple con mis expectativas en cuanto a la calidad del servicio.
Siento que el sistema es inconsistente y poco fiable. (Negativa)

El sistema ha simplificado significativamente la realizacion de tramites
académicos.
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Cuestionario SUS para evaluar la percepcion de mejora en la carga laboral:

Instrucciones: EvalGe cada afirmacion seleccionando una puntuacion del 1 al 5,
donde:

1 = Totalmente en Desacuerdo
2 = En Desacuerdo

3 = Neutral

4 = De Acuerdo

5 = Totalmente de Acuerdo

1. Siento que este sistema ha facilitado la realizaciébn de mis tareas laborales
diarias.

2. El uso del sistema ha reducido significativamente el tiempo necesario para

completar mis tareas.

. Encuentro el sistema efectivo para optimizar la gestion de mi carga laboral.

El sistema disminuye la carga de trabajo que tenia antes de usarlo.

5. Estoy satisfecho con el impacto positivo del sistema en la organizacion de
mis tareas.

~ w
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Cuestionario SUS para evaluar la facilidad de uso del sistema:

Instrucciones: EvalGe cada afirmacion seleccionando una puntuacion del 1 al 5,
donde:

1 = Totalmente en Desacuerdo
2 = En Desacuerdo

3 = Neutral

4 = De Acuerdo

5 = Totalmente de Acuerdo

El sistema es facil de aprender a usar.

Siento que puedo usar el sistema sin necesidad de mucha ayuda.
El sistema es intuitivo y comprensible.

La interfaz del sistema es clara y facil de navegar.

Puedo realizar mis tareas en el sistema de manera eficiente y sin
complicaciones.

abrwbnE
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