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RESUMEN

El presente trabgjo de titulacion tuvo como objetivo el andlisis del nivel de satisfaccion
entre |os estudiantes del Instituto Superior Tecnoldgico Wissen, de la ciudad de Cuenca,
Ecuador, mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL. El trabgjo de investigacion se
basd en los conceptos tedricos del modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) asi como el Student Satisfaction Inventory (SSI), que permiten laeval uacion
de la calidad percibida a partir de las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatiay elementos tangibles. La metodol ogia adoptada fue de variabilidad
mixta, de forma que la fase cuditativa se llevd a cabo mediante la redizacion de
entrevistas semiestructuradas, por medio del uso del software ATLAS. Ti; la fase
cuantitativa fue llevado a cabo mediante un cuestionario estructurado de 22 items,
aplicado a 157 estudiantes de las nueve carreras del instituto, y su procesamiento se
realizd con el software SPSS. Los resultados mostraron una media global de satisfaccion
de 4.305 sobre 5.0, que corresponde a un nivel alto. La dimension Seguridad alcanzo la
puntuacion mas alta (4.486) y la dimension que obtuvo la puntuacion més baja fue la
Capacidad de Respuesta (4.174), y €l item correspondiente a la comunicacion
(media=3.99) se le otorga peor valor. En base a los resultados obtenidos, se reconoce a
Instituto Wissen como un ingtituto que ofrece educaciéon de calidad, encontrandose
también diversas oportunidades de mejora en la atencién personalizada e iguamente en

la comunicacién digital desde la administracion.

Palabras clave: calidad educativa, educacién superior tecnol égica, instituto tecnol dgico

plan de mejora, satisfaccion estudiantil.
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ABSTRACT

This thesis amed to analyze the level of student satisfaction at the Instituto Superior
Tecnolégico Wissen, located in Cuenca, Ecuador, through the application of the
SERVQUAL model. The research was based on the theoretical foundations of the
SERVQUAL model developed by Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988), as well as
the Student Satisfaction Inventory (SSI), which enable the evaluation of perceived service
quality across the dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
tangibles. A mixed-methods approach was adopted: the qualitative phase was conducted
through semi-structured interviews analyzed using ATLAS.Ti software, while the
guantitative phase consisted of a structured 22-item questionnaire administered to 157
students from the nine academic programs offered by the institute, with data processed
using SPSS software. The results showed an overall mean satisfaction score of 4.305 out
of 5.0, indicating a high level of satisfaction. The Assurance dimension achieved the
highest score (4.486), whereas the Responsiveness dimension obtained the lowest
(4.174); within thisdimension, the item related to communication (mean = 3.99) received
the lowest evaluation. Based on these findings, Instituto Wissen is recognized as an
institution that provides quality education; however, there are opportunities for
improvement in personalized student attention and in digital communication from

administrative areas.

Keywords. educational quality, higher technological education, technological institute,
improvement plan, student satisfaction.
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INTRODUCCION

La satisfaccion estudiantil es uno de los elementos clave para conocer la calidad del
servicio gue ofrecen las instituciones de educaciOn superior, en lamedida en que pone de
relieve la manera como los aumnos perciben las experiencias académicas,
administrativas y de infraestructura que les son proporcionadas durante su trayectoria
formativa. En un contexto en el que la educacién superior tecnol 6gicatoma cadavez més
fuerza como la aternativa formativa profesional estratégica, lamedicion y la gestion de
la satisfaccion estudiantil se convierten en herramientas béasicas para la mejora continua

y €l desarrollo institucional.

El Ingtituto Superior Tecnoldgico Tecniempresarial Wissen se encuentra ubicado
en la ciudad de Cuenca desde su fundacion, € afio 2020, y ofrece un servicio educativo
detipo dual, es decir, tedrico y practico de acuerdo con larespuesta ante la necesidad del
sector productivo ecuatoriano. A pesar de su reciente establecimiento, € instituto ha
logrado construir una sblida oferta académica con nueve carreras tecnoldgicas y esta
experimentando un crecimiento en su comunidad estudiantil. Esto ha llevado a la
necesidad de implementar mecanismos sistematicos para evaluar y mejorar la calidad de

SUS Servicios.

El presente trabaj o detitul acion se originade lanecesidad de obtener unaval oracion
objetiva y fundamentada sobre €l nivel de satisfaccion de los estudiantes del Instituto
Wissen, con el propésito deidentificar tanto las fortal ezas de lainstitucion como las areas
gue necesitan atencién. Para ello, se aplicara e modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), reconocido a nivel mundial por su eficacia en medir la calidad
percibida del servicio, mediante € andlisis de las diferencias entre las expectativas y las
percepciones de |os usuarios através de sus cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatiay elementos tangibles.

La investigacion se llevé a cabo con un enfoque mixto. En la fase cudlitativa, se
realizaron entrevistas semiestructuradas a representantes estudiantiles, las cuales fueron
analizadas utilizando e software ATLASi. En lafase cuantitativa, se llevo a cabo una
encuesta estructurada con 22 preguntas, que se aplicod a 157 estudiantes de las nueve

carreras del instituto, cuyos datos fueron procesados con €l programa SPSS. Con base en



los resultados obtenidos, se disefié un plan de meora que incluye cuatro estrategias
especificas destinadas a enriquecer la experiencia académica y € bienestar de los

estudiantes.

El trabajo se organiza en cuatro capitulos. el primero presenta el marco tedrico que
respaldalainvestigacion; el segundo narralahistoriay antecedentes del Instituto Wissen,
el tercero detalla la metodologia empleada, asi como los instrumentos usados y los
resultados alcanzados; y € cuarto elabora € plan de mejora institucional derivado del

diagndstico realizado.



CAPITULO 1
1. MARCO TEORICO
1.1 Educacion Superior Tecnoldgica

L a educacion superior tecnol 6gica se ha convertido en un pilar esencia dentro del
sistema educativo, dado que se enfoca en formar profesionales en diversas éreas en un
periodo de tiempo mas corto. Gracias a la flexibilidad de poder estudiar desde cual quier
lugar, los estudiantes pueden obtener un titulo de tercer nivel, o que les abre un abanico

de oportunidades laborales y, por consiguiente, contribuye al desarrollo del pais.

El Consgo de Educacién Superior (2023) en la Resolucion RPC-SE-04-No.012-
2023, explica que la naturaleza juridica de los institutos superiores son instituciones de
educacion superior, sin fines de lucro, dedicadas a la formacion técnica y tecnol 6gica

superior. Estas instituciones se clasifican en:

1. Institutos superiores publicos que estan adscritos a 6érgano rector de la politica
publica de educacion superior.

2. Ingtitutos superiores particulares con personeria juridica propia creadas por

personas naturales o juridicas de derecho privado.

Tinnermann (2008) sefidla gue los institutos técnicos y tecnol 6gicos han dejado de
ser vistos como una aternativa secundaria, para convertirse en espacios estratégicos de

formacion profesional .

Por su parte, Solis y Duarte (2018) explican que se debe considerar |a oferta de
carreras pertinentes segun las necesidades de |os sectores estratégicos y productivos de
una zona con € fin de que se aineen a la mejora de las capacidades y calificacion de
empleados, desempleados hasta de los trabajadores informales dentro de las politicas

activas de los Institutos Técnicos y Tecnol 6gicos.
1.2 Conceptualizacion de satisfaccion estudiantil

Seguin la Organizacion Mundia dela Salud (2025), la salud mental es un estado de
bienestar mental y emocional que permite alas personas desenvolverse en situaciones de

3



estrés, desarrollar su potencial, aprender y trabgjar adecuadamente para apoyar a su
comunidad. De lamismamanera, €l aporte de Bisquerra- Alzinaet al. (2006) agrega que
las personas aspiran a sentirse bien consigo mismos y con € mundo que les rodez;
asimismo, €l bienestar emocional contemplalanecesidad de satisfacer |as necesidades de
docentes y estudiantes. Ademas, dentro del proceso educativo, la inteligencia y la
educacion emocional desempefian un rol importante dentro de la formacion de un
individuo, tanto en & desarrollo de sus habilidades cognitivas como en la formacion en

valores.

En otras instancias, Manrique - Maldonado y Sanchez - Lopez (2019) explican que
la satisfaccion se relaciona con la medicion de la calidad que se brinda al ofrecer un
producto/servicio, por ende, al enfocarse en la satisfaccion de los estudiantes, se debe
hablar sobre el servicio que brinda la universidad, desde el proceso de ensefianza, clima
estudiantil, infraestructura, entre otros, que forma parte de la actividad cotidiana del

servicio educativo.

Por consiguiente, la satisfaccion estudiantil puede definirse como la valoracion
resultante de la comparacion entre las expectativas de |os estudiantes y su percepcion de
los servicios recibidos (Wong y Chapman, 2022). Se trata de un constructo
multidimensional que incluye factores académicos, administrativos, interpersonaesy de

infraestructura (Kanwar y Sanjeeva, 2022).

Peralta - Mazariego y Silva - Payro (2019) concluyeron que la satisfaccion de los
estudiantes universitarios se relaciona con laforma en como |as instituciones educativas
atienden | as necesidades e intereses de |0s mismos, rel acionados a su percepcion. Deigual
forma, Surdez - Pérez et al. (2018), conceptualizan a la satisfaccion estudiantil como €l
bienestar que experimentan los alumnos, relacionado a sus expectativas académicasy €l
resultado que obtienen de |as actividades realizadas por la institucion para satisfacer sus

necesidades.

Sin embargo, las universidades se preocupan mas por medir las funciones de
docencia e investigacion que otros servicios relacionados a funciones como la

internacionalizacion y la extension, ademas de servicios universitarios no académicos



como: biblioteca, restaurantes, cafeterias, parqueaderos, entre otros (Torres - Escobar,
2023).

1.3 Modelos relevantes para medir la satisfaccion estudiantil

L a satisfaccion estudiantil en laeducacion superior y sus estudios han evolucionado
debido ala creacion y adaptacion de model os que permiten medir la calidad del servicio

gue ofrecen las instituciones.

Los autores Ganga - Contreras et al. (2019) y Matsumoto - Nishizawa (2014)
aseveran que € modelo SERVQUAL fue propuesto en 1988 por Parasuraman, Zeithaml
y Berry como un instrumento de medida que viene de la union de las palabras Servicey
Quality. El modelo SERVQUAL tiene e objetivo de medir la calidad de un servicio,
conocer las expectativas y las percepciones de los clientes. Matsumoto - Nishizawa
(2014) agrega que €l modelo proporciona informacion importante del cliente, opiniones

sugerencias paramejorar €l servicio de las empresas, entre otros.
1.3.1 Modelo SERVQUAL

Asimismo, Ganga - Contreras et al. (2019) explica que e modelo evalliala calidad

apartir de las brechas entre las expectativas y percepciones, segun 5 criterios:
1. Confiabilidad: Capacidad de brindar un servicio de manera precisay confiable.

2. Capacidad de respuesta/Receptividad: Disposicion de atender 1as necesidades de

los clientes y proporcionar un servicio pronto y oportuno.

3. Seguridad: Conocimiento por parte de los servidores y su habilidad de inspirar

confianza en sus actividades.

4. Empatia: Capacidad de percibir y comprender los requerimientos, a través de la

identificacion de los mismosy laatencion individual del cliente.

5. Aspectostangibles: aparienciay condiciones de las instal aciones fisicas, equipos

y laapariencia del personal.



1.3.1.1 Proceso del modelo SERVQUAL

El articulo “SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality” tiene el proposito de describir el desarrollo de una escala
de mdltiples items paramedir la calidad del servicio, ademés de analizar |as propiedades

y las posibles aplicaciones de laescala (Berry et al., 1988).

A continuacion, en la figura 1, se presenta los pasos del modelo SERVQUAL

establecido por los autores.

Figural

Pasos del modelo SERVQUAI
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Nota. La figura fue adaptada del modelo propuesto por Berry et al. (1998).

1.3.2 M odelos especificos para educacion

Lamedicion delasatisfaccion estudiantil requiere el uso deinstrumentos confiables

y validados que garanticen resultados comparables y pertinentes al contexto educativo.



Ademés, del modelo SERVQUAL se ha disefiado otros modelos con € fin de evaluar la
experiencia académicay administrativa de |os estudiantes.

Lamedicion delasatisfaccion estudiantil requiere el uso deinstrumentos confiables
y validados que garanticen resultados comparables y pertinentes al contexto educativo.
En este sentido, Kanwar y Sanjeeva (2022) sefialan que la aplicaciéon de herramientas
adaptadas permite evaluar de manera integral las percepciones de los estudiantes y, a
mismo tiempo, responder a criterios de calidad y acreditacion. Los autores sugieren €l
uso de diversos instrumentos ampliamente reconocidos para evaluar la satisfaccion

estudiantil, entre los cual es destacan:

1. Student Satisfaction Inventory (SSI): € inventario de Satisfaccion Estudiantil es
una herramienta utilizada para medir las percepciones de los estudiantes.
Desarrollado por Schreiner y Juillerat en 1993, eval Ua aspectos de la experiencia
de estudiantes mediante factores como asesoramiento académico, clima
institucional, servicios de apoyo, seguridad, efectividad docente y atencion al
estudiante. Cada factor es evaluado através de unaescalade Likert del 1 al 7 en
funcion de su importanciay la satisfaccion del estudiante (Senn et al., 2019).

2. Higher Education Data Sharing Consortium (HEDS): El Consorcio de
Intercambio de Educacion Superior o Higher Education Data Sharing Consortium
facilitael intercambio de datos 'y conocimientos profesionales entre instituciones
gue se encuentran en un ambiente de confianza, colaboracién y confidencialidad
garantizada (Hundley et al., 2023).

1.4. Medicion: instrumentosy consider aciones metodol 6gicas

La medicién de la satisfaccion estudiantil apoya una fase esencial dentro de los
procesos de eval uacion de la calidad educativas, dado que se obtieneinformacion objetiva
enfocada en las expectativas, percepciones y experiencias de los estudiantes respecto a
los servicios que ofrecen las instituciones educativas. Sutarso (2011) explica que & uso
de una Unica medicién no es factible dado que no se puede evaluar realmente la calidad
del servicio de las instituciones de educacion superior, por o tanto, es importante el uso
de varias herramientas para medir la satisfaccion estudiantil que cubratodo e desempefio
educativo.



Adicionalmente a los instrumentos y modelos mencionados anteriormente, como
SERVQUAL que permite medir las brechas entre expectativas y percepciones de los
estudiantes, SSI y HEDS que son herramientas que proporcionan informacion
estandarizada 'y comparativa, se debe considerar otras herramientas y metodol ogias para
obtener una medicion més confiable sobre la satisfaccion estudiantil dentro de las
instituciones de educacion superior.

Por consiguiente, se considera el uso de encuestas de satisfaccion estudiantil, que
Mendoza (2020) y Winstone et a. (2022) 1o definen como instrumentos de recopilacion
de informacion para analizar las percepciones, concepciones, opiniones y niveles de
satisfaccion de los estudiantes relacionado con diversos aspectos de su experiencia
educativa. Ademas, |os autores coinciden en que | as encuestas abarcan dimensiones como
la calidad de ensefianza, el desempefio de |los profesores, la infraestructura, |os recursos
académicos disponibles y hasta los servicios de apoyo a aprendizaje. El uso de las
encuestas permite valorar y definir € proceso de retroalimentacion entre docentes y
estudiantes, promoviendo su participacion activa con € fin de optimizar y mejorar la

calidad y & desempefio del sistema educativo.

A continuacién, en latabla 1 se presenta un cuadro comparativo de los modelos 'y
herramientas para medir la satisfaccién estudiantil.

Tablal

Cuadro Comparativo de los model os para medir la satisfaccion estudiantil

Modelo Propésito principal Dimensiones M etodologia

SERVQUAL Medir la calidad del servicio Confiabilidad, Comparacion expectativavs
mediante  brechas entre Capacidad de respuesta, percepcion; escala Likert;

expectativasy percepciones.  Seguridad, Empatia, instrumento de mdltiples

Aspectos tangibles. items.
Student Medir percepcion y 11 dimensiones: Cuestionario estandarizado;
Satisfaction satisfaccion global de la asesoria, clima dd escala Likert 1-7; dta
Inventory (SSI) experiencia universitaria campus, vida en fiabilidad.

campus, servicios de

apoyo, €tc.



Higher Education Proveer datos estandarizados Aspectos académicos, Encuestas institucionales

Data Sharing vy comparativos entre ingtitucionales y con benchmarking.
Consortium instituciones. satisfaccion estudiantil.
(HEDS)
Encuestas de Medir percepcionesy niveles Calidad de ensefianza, Instrumentoflexible; Likert;
satisfaccion de satisfaccion en la desempefio docente, preguntas  abiertas o
estudiantil experiencia educativa. infragstructura, cerradas.

servicios, clima

institucional.

Nota. Adaptado del modelo de Schreiner y Juillerat (1993).

1.5. Dimensionesy factor es deter minantes de la satisfaccion estudiantil

L a satisfaccion estudiantil es un fendmeno complejo que se configura a partir de la
interaccion de varios factores que influyen en e entorno educativo. Douglas et al. (2008)
explican que es necesario comprender las dimensiones y factores que influyen en la
satisfaccion estudiantil que son importantes para las instituciones superiores de
educacion, dado que permite identificar los elementos que afectan en la percepcion y

expectativas de |os estudiantes.

Autores como Elliott y Shin (2002) usan & Sudent Satisfaction Inventory (SSI) en
sus investigaciones dado que el modelo ha demostrado una fiabilidad excepciona mente
alta. Senn et al. (2019) explica que cada atributo del SSI es una afirmacion positiva que
representa la expectativa del estudiante sobre su vida en la institucion. El Student

Satisfactin Inventory evalUala satisfaccion estudiantil en 11 dimensiones:
1. Eficaciadelaasesoriaacadémica
2. Climade campus
3. Vidaen d campus
4. Serviciosde apoyo del campus
5. Preocupacion por € individuo

6. Eficaciadelainstruccion



7. Eficaciade reclutamiento y ayudafinanciera
8. Eficaciadd proceso de matricula

9. Seguridad del campus

10. Excelenciadel servicio

11. Enfoque en € estudiante

Mientras que, Berry et al. (1988) explica que los criterios utilizados para medir la
calidad de un servicio encgjan en 10 dimensiones, las mismas que permitieron establecer
la estructura basica del dominio de calidad con € fin de derivar los items de la escala del
modelo SERVQUAL.

A continuacion, se presentalas 10 dimensiones establecidas por Parasuraman et al.
(1985) en su articulo “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for

Future Research”:

1. Fiabilidad: implica consistencia en e desempefio y en confiabilidad. Ademas,
implicalarealizacion del servicio en el momento determinado.

2. Capacidad de respuesta: disposicion y puntualidad de los empleados para brindar

e servicio.

3. Competencia: incluye poseer las habilidades y conocimientos necesarios para
desempefiar € servicio.

4. Acceso: Implicaaccesibilidad y facilidad de contrato.

5. Cortesia: Incluye valores como amabilidad, respeto, consideracion y cordialidad

del persond

6. Comunicacion: Implica mantener a los clientes informados en un lengugje que

puedan entender y escucharlos.

7. Credibilidad: Involucra confiabilidad, credibilidad y honestidad.
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8. Seguridad: Es la libertad frente al peligro, incluye seguridad fisica, financieray
confidencialidad

9. Compresion: laempresa se esfuerza por entender las necesidades del cliente

10. Elementos tangibles: instalaciones fisicas, apariencia del personal, herramientas

y equipos, representaciones fisicas ddl servicio.

Seguin Parasuraman et al. (1985), la calidad del servicio percibida se forma a partir
de la comparacion entre el servicio esperado y € recibido. En este caso, las expectativas
se construyen a partir de las 10 dimensiones mencionadas que se contrastan con €l
servicio percibido con el objetivo de conseguir la evaluacién final de la calidad del

servicio por parte del consumidor, tal como se observaen lafigura 2.
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Figura2

Dimensiones para medir |a satisfaccion de un servicio

Determinantes de ln
calidad de um servicio

E :‘\.FII."I LETILC
previa

L. Accesd Bocaa

Mecesidade
boca 3

I Comnuicneion

1, Competencia

4, Cortesia

5, Credibilpdacd

6. Fiabilidad

Confinbilidad 44 Servicio Esperado li

7. Capacidad de S 2
Calidad dal servicio

[espLesta percibido

&, Seguridad

9, Tilligl|‘|¢':

o Servicio Percibido

10, Comprension

Conoeimiento

del cliente

Nota: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

1.6. Satisfaccion estudiantil

La satisfaccion estudiantil establece un indicador clave de la calidad educativa en
instituciones de educacion superior, especialmente en el ambito tecnol 6gico, donde la
experiencia académica combina servicios educativos, apoyo administrativo y recursos
tecnol dgicos. La satisfaccion no solo describe como € estudiante percibe su experiencia
ingtitucional, sino que también genera efectos significativos en su rendimiento,
permanencia, compromiso, lealtad, desarrollo profesional y en la reputacion de la
institucion (Douglas et al., 2008; Elliott y Shin, 2002).

1.6.1 Incremento delaretencion estudiantil y disminucién de la desercién

La satisfaccion es uno de los predictores més fuertes de la retencion, entendida
como la continuidad del estudiante hasta el logro del titulo académico. De acuerdo con
Schwartz y Tinto (1987), los estudiantes satisfechos se integran mejor a entorno

académico y social, 1o que reduce su intencion de abandono.

Braxton et al. (2000) afladen que la satisfaccion se vincula directamente con la
percepcion de apoyo institucional, un factor critico para disminuir la desercion en
12



instituciones tecnoldgicas donde la carga curricular suele ser demandante. Ademés,
estudios mas recientes como Kahu y Nelson (2018), determinaron que la satisfaccién
estudiantil fortalece el compromiso emocional de un estudiante, reduciendo el abandono

temprano de las instituciones.
1.6.2 Aumento del compromiso estudiantil

Autores como Kuh (2003) y Richardson (2005) explican que € compromiso
académico implica esfuerzo, dedicacién, motivacion y participacion activa en e proceso
de aprendizgje. Por lo tanto, los estudiantes satisfechos se involucran méas en las
actividades académicas y meora la autopercepcion de competencia académica,
fortal eciendo la motivaci on.

1.6.3 Afectacion de laimagen institucional

La insatisfaccion estudiantil afecta significativamente la reputacion y credibilidad
de una ingtitucién educativa. Los estudiantes son portadores clave de la imagen
institucional, y sus percepciones influyen directamente en la reputacion a través de
recomendaciones personales, redes sociales y plataformas digitales de valoracion
académica (Helgesen, 2008).

De la misma manera, Sung y Yang (2008) aportan que una imagen institucional
estropeada limita la capacidad de las instituciones educativas de establecer alianzas
estratégicas y colaboraciones con otras organizaciones, ademas que, las empresas y
factores externos tienden a establecer alianzas con instituciones que muestran estandares

atos de calidad, satisfaccion y desempefio.

Por otro lado, Tavaresy Cardoso (2013) explican que instituciones con estudiantes
insatisfechos con e servicio, generamente, proyectan poca confiabilidad y menor
prestigio, por lo tanto, afecta a procesos de acreditacion, financiamiento y

posicionamiento dentro del mercado.
1.6.4 Compromiso y participacion estudiantil

La baja satisfaccion estudiantil provoca un deterioro significativo dentro del nivel

de compromiso de los estudiantes enfocado en las actividades académicas y
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extracurriculares, es decir, los alumnos perciben que sus necesidades no son atendidas 0
que el proceso formativo no es pertinente, disminuyendo su motivaciony su participacion
activa en clases debilitando los procesos de interaccion necesarios para un entorno
educativo efectivo (Gorky - Sembiring, 2015).

Asimismo, Wong y Chapman (2023) muestran que la bgja satisfaccion de los
estudiantes direcciona a los alumnos a menor asistencia, desinterés en las actividades
estudiantiles y poca disposicion a colaborar con procesos ingtitucionales. Con ello,
disminuyen | os espaci os de retroalimentaci on que lasinstituciones requieren paramejorar

la calidad académicay fortalecer su modelo formativo.
1.6.5 Innovacion en la educacion

Cuando las instituciones educativas muestran bajos niveles de satisfaccion
estudiantil, suelen enfrentar dificultades para implementar procesos de innovacion
educativo. En otras palabras, la insatisfaccion estudiantil y € poco involucramiento
disminuyen la retroalimentacion necesaria para crear propuestas pedagdgicas
innovadoras (Al Hassani y Wilkins, 2022).

Adicionamente, la falta de satisfaccion deteriora la cultura institucional orientada
a la mgjora continua. La ausencia de indicadores positivos de satisfaccion dificulta
justificar inversiones en laboratorios, tecnologias, nuevos programas 0 capacitacion
docente (Gorky - Sembiring, 2015).
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CAPITULO?2
2.HISTORIAY ANTECEDENTESDEL INSTITUTO WISSEN
2.1 Origen y creacion del Instituto

El Instituto Superior Tecnologico Tecniempresarial Wissen, también conocido
como Wissen — Escuela de Empresas, surge como unainiciativa orientada a fortalecer la
educaciéon superior tecnolégica en e Ecuador, mediante una propuesta formativa
enfocada en la practica, lainnovacion y la relacion directa con el entorno empresarial.
(Consg o de Educacion Superior [CES], 2020).

Laidea de creacién del instituto se desarroll6 entre los afios 2018 y 2019, periodo
en e cua un grupo de profesionales con experiencia en los ambitos educativo y
empresarial estructuré el proyecto institucional, en ese grupo, figuras destacadas como el
Dr. Juan Francisco Cordero Lopez quien funge como rector del ingtituto, estuvieron al
frente del desarrollo y concrecidon del proyecto educativo desde sus etapas iniciales.
Definiendo su modelo pedagdgico y su oferta académica con base en la formacion por
competencias.El reconocimiento legal del instituto se concreté e 8 de enero de 2020,
cuando € Consgo de Educacion Superior (CES) autoriz6 su funcionamiento como
institucion privada de educaci 6n superior tecnol dgica, estableciendo su sede principal en
la ciudad de Cuenca, provinciadel Azuay (Consgjo de Educacion Superior [CES], 2020;

Instituto Superior Tecnologico Tecniempresarial Wissen, 2020).

Desde sus inicios, € Instituto Tecnoldgico Wissen adopté un model o educativo de
caracter dual, que integra la ensefianza tedrica con la experiencia préactica en contextos
reales de trabgjo, tomando como referencia modelos internacionales exitosos. Su
finalidad principa hasido laformacion de profesionales competentes, con valores éticos,
capacidad emprendedora y habilidades acordes a las demandas del sector productivo y
social del pais. Las primeras carreras que fueron aprobadas y marcaron los inicios fueron
tecnologia superior en administracién de empresas, tecnologia superior en marketing y
tecnol ogia superior en desarrollo de software. En |os siguientes afios se haido ampliando

la of erta académica (Instituto Superior Tecnol6gico Tecniempresarial Wissen, 2020).
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2.2 Misién y Vision

Segun € Instituto Superior Tecnoldgico Tecniempresarial Wissen (2020), su
mision institucional es aportar a desarrollo humano, social y productivo del Ecuador a
través de la docencia, la investigacion y la vinculacion con la sociedad, promoviendo la
innovaciony la calidad en el ambito tecnol dgico, sustentadas en |os val ores corporativos
institucionales.

De igual manera, € Instituto Superior Tecnoldgico Tecniempresarial Wissen
(2020), establece como vision institucional que, para el afio 2026, sera reconocido como
un ingtituto referente en la oferta de educacion tecnolégica de caidad, formando
profesionales emprendedores con competencias practicas y valores, orientados al

desarrollo personal, productivo y social del Ecuador.
2.3 Estructura Organizacional

El Ingtituto Superior Tecnoldgico Tecniempresarial WISSEN cuenta con una
estructura organizativajerarquizada que garantiza unagesti on académicay administrativa
eficiente. En la cuspide se encuentra el Consgjo Académico Superior, como maximo
organismo colegiado, encargado de definir las politicas institucionales, aprobar planes
estratégicos, reglamentos y tomar decisiones de carécter definitivo. La conduccion
genera del Instituto recae en e Rector, quien actia como méxima autoridad ejecutivay
académica, que representalegalmente alainstitucion, mientras que el vicerrector cumple
un rol fundamental en la coordinacion, control y evaluacion de los procesos académicos
y en e seguimiento de las carreras. A nivel gecutivo, los Coordinadores de Carrera
lideran la planificacién y desarrollo académico de cada programa, apoyados por las
coordinaciones de Servicios Académicos y Bienestar Institucional, Vinculacion con la
Sociedad, Investigacion y Administracion, areas que fortalecen laformacion integral del
estudiante, larelacion con lacomunidad y € sector productivo, lainvestigacion aplicada
y lagestion financiera. Finalmente, el personal de apoyo administrativo y técnico brinda
soporte legal, contable, operativo y de calidad, contribuyendo a correcto funcionamiento
ingtitucional y al cumplimiento de los objetivos académicos del Ingtituto (Instituto

Superior Tecnoldgico Tecniempresarial Wissen, 2020) (Ver Figura 3).
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Figura3

Estructura organizacional del Instituto Wissen
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2.4 Oferta académica

Segun € Instituto Superior Tecnoldgico Tecniempresarial Wissen (2025), en la
actualidad se ofertan nueve carreras tecnol 6gicas, donde siete de ellas son de modalidad
hibrida, mientras que las dos restantes son de modalidad dual. La formacion dual se
origind en Alemaniay es un sistema, que tiene como propdsito, formar talento humano
calificado en areas especificas de unaempresa. Mientras que lamodalidad hibrida es una
forma de estudio que combina clases virtuales con actividades. A continuacion, se
describiran las carreras que se encuentran dentro de la oferta académica actual del

Instituto Wissen:

Tecnologia Superior en Administracion de Empresas cuyo objetivo es preparar
profesionales integrales con habilidades tedricas y précticas que les permitan liderar y
administrar organizaciones de forma eficiente. Esto se logra mediante la aplicacion de
estrategias comerciales, la coordinacion de operaciones logisticas y productivas, la
supervision de la cadena de abastecimiento y los estandares de calidad, junto con una

adecuada gestion del talento humano y de los recursos econdmicos.

Tecnologia Superior en Contabilidad y Asesoria Tributaria que busca impulsar la
formacion de especialistas con un alto sentido de responsabilidad profesional, preparados
para interpretar y aplicar la legislacion fiscal y los principios contables de manera
adecuada. Su labor estara enfocada en asesorar a las organizaciones para que actien
conforme a las disposiciones legales vigentes, disminuyan riesgos asociados a
incumplimientos o inexactitudes en lainformacion financieray optimicen su desempefio

econdmico mediante una administracion transparente y ordenada.

Tecnologia Superior en Marketing, su objetivo es formar profesionales preparados
para analizar el mercado y tomar decisiones estratégicas que impulsen el desarrolloy la
diferenciacion de productos o servicios. Durante su formacién adquirirén la capacidad de
organizar acciones comerciales, gestionar procesos de venta, definir propuestas de valor,
establecer criterios de precio, seleccionar canales de distribucién y disefiar mensajes
efectivos para conectar con los consumidores, integrando herramientas modernas de

mercadeo. El programapriorizael dominio de plataformas digitalesy el aprovechamiento
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de los modelos de negocio en linea como elementos clave para la competitividad

empresarial.

Tecnologia Superior en Desarrollo de Software, su finalidad es desarrollar talento
profesional con la capacidad de examinar desafios tecnolégicos y transformarlos en
soluciones digitales efectivas, abarcando desde la estructuracion de la idea hasta su
implementacion. La preparacion académica se centra en € manegjo estratégico de las
tecnologias digitales para crear sistemas confiables, eficientes y alineados con criterios
de calidad.

Tecnologia Superior en Produccién Industrial, su meta es preparar profesionales
con competencias para optimizar la calidad organizacional y fortalecer la programacién
y supervision de las operaciones. Su formacion impulsa € pensamiento creativo y la
capacidad de innovar en laevaluacion y estructuracion de productos, en lameorade los

procesos productivos y en la prestacién eficiente de servicios.

Tecnologia Superior en Big Data e Inteligencia de Negocios, esta carrera presenta
un enfoque actual centrado en & estudio de métodos pata organizar, resguardar y
administrar grandes volumenes de informacion, utilizando herramientas y modelos

apoyados en lainteligencia artificial.

Administracion Deportiva, cuya finaidad es Impulsar la formacion de
profesionales con preparacion conceptual y aplicada que les permita conducir
organizaciones de manera eficiente. Para ello, se promueve € desarrollo de habilidades
en planificacion comercial, coordinacion de operaciones logisticas y productivas,
supervision del abastecimiento, fortalecimiento de la calidad, administracion del personal

y gestion responsable de |os recursos econdmicos.

Administracion modalidad Dual, esta carrera desarrolla capacidades profesionales
a sus estudiantes a través de una preparacion que combinateoriay practica, orientada a
mejorar la administracion y € desempefio de las organizaciones. A lo largo de la
formacion fortaleceras conocimientos en estrategia comercial, gestion de operaciones,
direccién de personas y control financiero, 1o que te permitira asumir responsabilidades
directivas en distintos ambitos empresariales, incluyendo las pequefias y medianas

empresasy el andlisisdel entorno competitivo. El programafacilitalacontinuidad laboral
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mientras estudias y amplia tus posibilidades de crecimiento en un escenario profesional

cada vez més conectado anivel internacional.

Asesoria Financiera modalidad Dual, tiene como objetivo formar a sus estudiantes
con un perfil profesional especifico para las empresas u organizaciones de sectores de
bienesy servicios. A lo largo de la carrera los estudiantes podran combinar sus estudios

en el aulay a mismo tiempo en unainstitucion financiera formadora.
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CAPITULO 3
3. INVESTIGACION DE MERCADO
3.1 Metodologia

Este estudio tuvo un enfoque mixto, la fase cuditativa se llevo a cabo mediante
entrevistas a profundidad con instrumentos semiestructurados, mientras que la fase
cuantitativa se readlizé mediante encuestas aplicando € modelo SERVQUAL y un

muestreo por conveniencia.

Lainvestigacion fue de tipo descriptiva, ya que busco diagnosticar €l estado actual
de los estudiantes en relacion con distintos aspectos, como la calidad docente, la
infraestructurainstitucional y los servicios de apoyo académico. Ademés, fue de caracter
explicativo, puesto que pretendio identificar y analizar los factores que influyen en la
satisfaccion estudiantil.

El disefio adoptado fue no experimental, debido a que no se manipularon las
variables de estudio, sino que se analizaron en su contexto natural, y transversal, ya que
la informacion se recolectd en un momento especifico, o que permitio determinar la

situacion actual de los estudiantes.

Para e enfoque cuantitativo, se determind el tamafio de la muestra considerando
una poblacion finita, conformada por 304 estudiantes del instituto. Para ello, se aplico la
formula de poblacion finita, la cual permite calcular €l nimero de elementos necesarios

para obtener resultados representativos.
3.2 Objetivo delainvestigacion

Andizar e nivel de satisfaccion de los estudiantes del Instituto Tecnologico
Wissen, mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, con € fin de identificar los
factores que influyen en su percepcion sobre la calidad del servicio educativo y proponer

un plan de mejora que contribuya a fortalecimiento institucional.
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3.3 Procedimiento
3.3.1 Procedimiento fase cualitativa
El estudio se desarroll6 en las siguientes fases.

En laprimerafase, serealizé unarevision bibliogréfica exhaustiva con e proposito
de fundamentar tedricamente la investigaciéon, tomando como referencia e modelo
SERVQUAL Yy estudios previos sobre satisfaccion estudiantil en educacion superior.

En la segunda fase, se disefiaron los instrumentos de recoleccion de informacion.
Para lafase cualitativa, se elabord una entrevista semiestructurada compuesta por nueve
preguntas, con base en las dimensiones del modelo SERVQUAL y adaptadas al contexto
educativo, considerando los siguientes gjes: calidad docente, infraestructurainstitucional

y servicios de apoyo académico.
3.3.2 Instrumento semiestructurado

La entrevista semiestructurada se aplicé a representantes estudiantiles, con €l
proposito de profundizar en sus percepciones respecto ala calidad del servicio educativo
brindado por la institucion. Este instrumento permitié obtener informacion detallada y
flexible, facilitando la exploracion de opiniones, experiencias y valoraciones de los

estudiantes en relacion con los g es previamente establ ecidos.
A continuacion, se presentan las preguntas empleadas en la entrevista:

La entrevista estuvo dirigida a representantes estudiantiles y abordo los siguientes

aspectos:

¢Los docentes utilizan recursos didécticos adecuados para impartir conoci mientos
(materia digital, equipos, plataformas virtual es)?

¢Los espacios y herramientas usadas por € docente facilitan € proceso de

ensefianza-aprendizaje?

¢Los docentes brindan un trato respetuoso y humano alos estudiantes?
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¢Las instalaciones fisicas de la ingtitucion presentan condiciones de limpieza y

orden?

¢Las aulas, talleres y laboratorios se encuentran en buen estado y correctamente

equipados?

¢Las oficinas académicas y administrativas cuentan con espacios adecuados parala
atencion estudiantil?

¢El personal de apoyo muestra interés en las necesidades y preocupaciones de los

estudiantes?
¢Las plataformas virtuales institucional es son accesibles y féciles de usar?
¢Qué programas o acciones contribuyen ala mejora de la satisfaccién estudiantil?

Finalmente, las entrevistas fueron realizadas a cuatro representantes estudiantiles.
Posteriormente, fueron grabadas, transcritas y organizadas para su analisis mediante
ATLAS. Ti.

3.3.3 Procedimiento fase cuantitativa

Para la fase cuantitativa, se disefid un cuestionario estructurado compuesto por 22
preguntas, basado en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, dirigido a los
estudiantes del Instituto Tecnologico Wissen. El cuestionario estuvo conformado por
preguntas cerradas, medidas mediante una escalatipo Likert de cinco puntos, donde: 1 =
Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo y 5 =

Totalmente de acuerdo.

La aplicacion del cuestionario se llevd a cabo a través de la plataforma digital
KoBoToolbox, lo quefacilito larecol eccion, organizaciéon y amacenamiento de los datos

de manera eficiente.

Posteriormente, lainformacion recopiladafue exportaday procesada en € software
SPSS, lo que permitio realizar €l andlisis estadistico de los datos y obtener resultados
cuantificables paralainvestigacion.
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3.4 Instrumento de medicién
3.4.1 Instrumento de medicién fase cualitativa

Paralafase cualitativa, se aplicd unaguiade entrevista semiestructurada compuesta
por preguntas relacionadas con la calidad docente, la infraestructura institucional y los
servicios de apoyo académico. Las entrevistas permitieron profundizar en las
percepciones de los estudiantes y complementar la informacién obtenida en la fase
cuantitativa. Las respuestas obtenidas fueron posteriormente transcritas y analizadas
mediante e software de andlisis cualitativo ATLAS. Ti, lo cua permitié organizar la
informacion, identificar categorias de andlisisy realizar un proceso de codificacion delos
discursos de los participantes. A partir de este procedimiento se establecieron codigos y
relaciones entre las diferentes categorias, facilitando lainterpretacion de | os resultados y
la identificacion de los principales factores que influyen en la satisfaccion estudiantil

dentro del Instituto Tecnol6gico Wissen.
3.4.2 Instrumento de medicién fase cuantitativa

Para esta fase se utiliz6 un cuestionario estructurado basado en & modeo
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), € cual permiti¢ evaluar la calidad del servicio

educativo através de cinco dimensiones:
Aspectos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Paralaidentificacion de lamuestra de estudiantes aencuestar se utilizaun muestreo
aleatorio simple para poblacion finitade acuerdo aKothari (2004); laformula se describe

a continuacion:
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P\"-Ez-p-q
CIN-1) 624+ 2% p-g

Donde:

Muestra (N) = 304 Estudiantes del Instituto Wissen periodo octubre 2025 a
marzo 2026

Nivel de confianza (Z) = 95%

Probabilidad de éxito (p) = 50%

Probabilidad de fracaso (g) = 50%

Margen de error (e) = 6%

Tamario de lamuestra (n) = 143 estudiantes

Laaplicacion del instrumento serealizo através de la plataforma KoBoToolbox, y

lainformacién recopilada fue posteriormente procesada en el software SPSS.
3.5 Resultados
3.5.1 Resultados fase cualitativa

Las entrevistas redizadas a los representantes estudiantiles fueron transcritas e
incorporadas al software de andlisis cualitativo ATLAS. Ti, con € fin de organizar y
analizar sistematicamente la informacion obtenida. A partir del proceso de codificacion
abierta se identificaron diferentes unidades de significado dentro de las respuestas de los
participantes, |as cuales fueron agrupadas en codigos iniciales. Posteriormente, mediante
un proceso de codificacion axial, estos codigos fueron organizados en categorias
relacionadas con las dimensiones del modelo SERVQUAL: calidad docente,

infraestructura institucional y servicios de apoyo académico.

El andlisis permitio identificar un total de 11 codigos principales, los cuales fueron
agrupados dentro de las tres categorias centrales del estudio. La frecuencia de aparicion
de los codigos permitio identificar los temas més relevantes en la percepcion de los

representantes estudiantiles.

En la categoria calidad docente, los cddigos con mayor presencia fueron uso de

recursos didéacticos, interaccion docente-estudiante y trato respetuoso. Los entrevistados
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sefidaron que los docentes utilizan diferentes herramientas tecnoldgicas, como
presentaciones digitales, proyectores y plataformas virtuales, o que contribuye a
dinamizar las clasesy facilitar el aprendizaje. No obstante, también seidentificd e codigo
métodos de ensefianza tradicionales, 1o cual indica que algunos docentes aun utilizan
metodologias centradas principalmente en lalectura o explicacion tedrica, evidenciando
una oportunidad de mejora en lainnovacion pedagogica

En relacién con lainfraestructurainstitucional, 1os codigos mas recurrentes fueron
limpiezay orden, estado de las instalaciones y equipamiento de aulasy laboratorios. Los
participantes manifestaron que las instalaciones ingtitucionales se mantienen
generamente en condiciones adecuadas de limpiezay mantenimiento, gracias a trabgo
del persona encargado de estas labores. Asimismo, indicaron que las aulas cuentan con
equipamiento basico como proyectores y mobiliario adecuado. Sin embargo, algunos
entrevistados mencionaron la necesidad de mejorar ciertos espacios o invertir en mayor

equipamiento parafortalecer el proceso de aprendizaje.

En cuanto ala categoria servicios de apoyo académico, |os codigos identificados
incluyeron atencion administrativa, disposicion del personal de apoyo y uso de
plataformas virtuales. Los entrevistados destacaron que las oficinas administrativas
cuentan con espacios adecuados para la atencion estudiantil y que el persona suele
mostrar disposicion para atender consultas o resolver inquietudes. Ademas, se identificod
el codigo accesibilidad de plataformas virtuales, indicando que los sistemas digitales

institucional es son considerados féciles de usar por lamayoria de los estudiantes.

Por otra parte, durante el andlisis también se identificd e codigo programas de
satisfaccion estudiantil, el cua evidencié que los entrevistados consideran necesario
fortalecer los mecanismos institucionales de retroalimentacion, tales como encuestas,
espacios de didlogo o programas gue permitan conocer de forma periddicala percepcion

de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo.

A través de las herramientas de visualizacion de ATLAS. Ti, se establecieron
relaciones entre los diferentes codigos y categorias, 1o que permitio identificar que la
satisfaccion estudiantil se encuentra principalmente influenciada por tres factores

fundamentales: |a calidad docente, |as condiciones de lainfraestructurainstituciona y la
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efectividad de los servicios de apoyo académico. Estas relaciones permitieron
comprender de manera mas profunda los € ementos que inciden en la percepcién de los
estudiantes respecto ala calidad del servicio educativo.

A continuacion, en latabla 2 se presenta la frecuencia de los cédigos identificados

durante e andlisis de las entrevistas mediante el software ATLAS. Ti.

Tabla?2

Frecuencia de cédigos identificados en € analisis cualitativo

Categoria Caddigo Frecuencia
Calidad docente Uso de recursos didécticos 4
Calidad docente Trato respetuoso 4
Calidad docente Interaccion docente- estudiante 3
Infraestructura Limpiezay orden 3
Infraestructura Equipamiento de aulas 3
Servicios de apoyo Atencion administrativa 4
Servicios de apoyo Plataformas virtuales 4
Satisfaccion estudiantil Programas de retroalimentacion 2

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.2 Resultados fase cuantitativa
Pilotaje del instrumento

Antesdelaaplicacion definitivadel cuestionario de acuerdo ala muestra propuesta,
se realiz6 un pilotgje de este mismo con la finalidad de llegar a evaluar la claridad,
pertinenciay comprension de los itemsy poder dar solucion alas posibles ambigledades
de la redaccion de las preguntas y las dificultades para responder a cuestionario. La
prueba piloto se redizd con 6 estudiantes del Ingtituto Superior Tecnoldgico
Tecniempresarial Wissen, seleccionados aproposito y tratando de que se pudiera obtener
representacion de las distintas carrerasy |os semestres académicos, para garantizar que €l
instrumento fuera comprensible por los distintos perfiles del alumnado de esta misma
entidad educativa.
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Con € pilotaje, seevauo € tiempo medio derespuestadel cuestionario, laadecuada
comprension del enunciado de cada uno de los items, la pertinencia de la escalade Likert
utilizada y e correcto funcionamiento del formulario digital de la plataforma
KoBoToolbox. No se formularon dificultades significativas en € entendimiento de las
preguntas por parte de los participantesy no fue necesario realizar cambios relevantes en
la estructura ni en € contenido del instrumento. El pilotgje no retornd datos a la base de
datos para el posterior andlisis estadistico con la finalidad de guardar la validez de los
resultados. Una vez validada la comprension del instrumento se prosiguio a redizar la

aplicacion definitiva con la muestra cal culada de alumnos.

Estructura del cuestionario aplicado

El cuestionario desarrollado se basd en el modelo SERVQUAL y tuvo como
finalidad medir la calidad educativa desde el campo de la educacién superior tecnol égica.
Se estructuro por dos secciones, una primera de datos sociodemogréaficos (género, edad,
carrera’y semestre) y la segunda de 22 items que caen dentro de las cinco dimensiones
del modelo, siendo valorados mediante una escala de Likert de cinco puntos (1=
Totalmente en desacuerdo; 5= Totalmente de acuerdo). Seguidamente, se muestran los

items presentados en € instrumento, agrupados por dimension (ver tabla 3)

Tabla3

ftems del cuestionario aplicado agrupado por dimensiones SERVQUAL

Dimension N.° item
Fiabilidad 1 L os profesores en general son justos e imparciales en la calificacion.
2 Las asignaturas del plan de estudios son relevantes.
3 La plataforma proporcionainformacion precisa
6 La plataformafacilitala comunicacién con el soporte informaético.
7 El instituto me brinda servicios administrativos de calidad.
Capacidad de 4 L os profesores responden a las preguntas adecuadamente.
Respuesta
5 L os profesores estan dispuestos a hacer un esfuerzo adicional para
ayudar alos estudiantes.
La plataformafacilitala comunicacién con personal administrativo.
Seguridad 9 L os profesores demuestran amplio y actual conocimiento del tema.
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10
11
12
22

Empatia 13

14
15

16
Elementos Tangibles 17
18
19
20
21

L as habilidades de comunicacion del docente son adecuadas.

Me siento seguro de introducir mis datos en la plataforma.

Tengo la seguridad de obtener una titulacion reconociday aceptable.
El Ingtituto me brinda la confianzay oportunidades para culminar mis

estudios

L os profesores animan y motivan alos estudiantes adar |o mejor de si
mismos.

L os profesores nos tratan de manera personalizada.

El instituto me brinda facilidades y servicios de apoyo pararedizar 1os

estudios.

L os profesores generan competencias para trabajo en equipo.
Laplataformaes fécil de usar.

La plataforma es productiva, optimiza mi tiempo de trabajo.

La plataforma presenta la informacion en un formato apropiado.

El equipamiento de aulas, mobiliario, pantallas es adecuado.

El instituto se asegura de que los estudiantes tengan acceso ainternet de

calidad.

Fuente: Elaboracion Propia

En latabla 4, se presentan los datos de caracterizacion de los 157 estudiantes que

participaron en €l estudio.

Tabla4

Distribucion de la muestra por género

Género Frecuencia Por centaje (%)
Femenino 112 71.3%
Masculino 44 28.0%

Otro 1 0.6%

Total 157 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa una marcada predominancia del género femenino, €l cual representa el

71.3% de la poblacién encuestada (112 estudiantes). Por otro lado, e género masculino
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constituye € 28.0% (44 estudiantes), mientras que una minima fraccion del 0.6% (1

estudiante) se identifica con la categoria " Otro".

Tabla5s

Distribucion de la muestra por grupos de edad

Rango de edad Frecuencia Por centaje (%)
Menos de 25 afios 49 31.2%
25 - 35 afios 58 36.9%
36 - 45 afios 28 17.8%
Més de 45 afios 22 14.0%
Total 157 100%

Fuente: Elaboracién Propia

El grupo de edad que presenta la mayor representacion es e de 25 a 35 afios que

presenta a 58 estudiantes insertos (36.9%), seguido de los menores de 25 afios (31.2%).

Esto nos permite concluir que la poblacion estudiantil del Instituto Wissen es

predominantemente joven-adulta. Es muy interesante que el 31.8% de la muestra esta

constituido por personas mayores de 35 afios o que implica una cifra importante de

estudiantes adultos que compatibilizan sus estudios con actividades |aborales o delavida

familiar, algo que puede ser relevante para €l disefio de estrategias pedagdgicas y de

servicio.

Tabla 6

Distribucion de la muestra por carrera

Carrera Frecuencia Porcentaje
(%)
Tecnologia Superior en Administracion 54 34.4%
Tecnologia Superior en Contabilidad y Asesoria Tributaria 30 19.1%
Tecnologia Superior en Administracion DUAL 24 15.3%
Tecnologia Superior en Administracion Deportiva 13 8.3%
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Tecnologia Superior en Marketing 10 6.4%

Tecnologia Superior en Big Data e Inteligencia de Negocios 9 5.7%
Tecnologia Superior en Asesoria Financiera DUAL 8 5.1%
Tecnologia Superior en Produccion Industrial 6 3.8%
Tecnologia Superior en Desarrollo del Software 3 1.9%
Total 157 100%

Fuente: Elaboracion Propia

La carrerade Tecnologia Superior en Administracion acumula el mayor nimero de
participantes (54 estudiantes,; 34.4%), le siguen Contabilidad y Asesoria Tributaria (30;
19.1%) y, posteriormente, Administracion DUAL (24; 15.3%). Las nueve carreras del
instituto estén representadas en la muestra analizada, 1o cua da lugar a una vision
institucional muy ampliade la satisfaccion del dumno (Ver Tabla 7).

Tabla7

Distribucion de la muestra por semestre en curso

Semestre Frecuencia Por centaje
(%)
Primer Semestre 13 8.3%
Segundo Semestre 10 6.4%
Tercer Semestre 79 50.3%
Cuarto Semestre 49 31.2%
Quinto Semestre 6 3.8%
Total 157 100%

Fuente: Elaboracion Propia

El 81.5% de los encuestados esta situado en |os semestres tercero y cuarto, lo que
revela que la mayor parte de las personas que participaron cuentan con una cierta
experiencia acumulada que les permite poder evaluar |os servicios institucionales con un
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mayor rigor. Las personas encuestadas correspondientes a los semestres iniciales son el
14.6% del total de la muestra.

Analisis por Dimensiones del Modelo SERVQUAL

A continuacién, se presentan los resultados de los 22 items agrupados por cada
dimensién que establece € modelo SERVQUAL. Para cada item, se presenta latabla de
frecuencias con la distribucion de respuestas y su media aritmética, que viene
acompafada de su respectivainterpretacion.

Dimension Fiabilidad

La dimension Fiabilidad proporciona informacion sobre la habilidad del instituto
para cumplir con las ofrecidas en términos de exactitud y estabilidad, y evalUalos items

1,2,3,6 y 7 que dacomo media dimensional 4.262

Tabla 8

ftem 1. Los profesores en general son justos e imparciales en la calificacion

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente de Media
en desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
Frecuencia 2 7 15 75 58 4.15
Porcentaje 1.3% 4.5% 9.6% 47.8% 36.9%

(%)

Fuente: Elaboracion Propia

De los estudiantes recogidos, el 84.7% de ellos mostraron su conformidad con la
imparcialidad por parte de los docentes de las calificaciones ofrecidas (47.8% "De
acuerdo" y 36.9% "Totalmente de acuerdo”), mientras que € 9.6% de ellos se mostré
neutro, y € 5.8% de ellos encontraron insatisfaccion. Con una media de 4.15, este item
representa el indicador con mayor porcentaje insatisfecho de toda la dimension, 1o que
indica la existencia de una percepcion escasa, pero significativa, de desigualdad en los
procesos evauativos; 1o cual avala lainstauracion de rdbricas estandarizadas y criterios

de evaluacion transparente para las distintas asignaturas.
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Tabla9

item 2: Las asignaturas del plan de estudios son relevantes

Respuesta Totalmente En Neutral Deacuerdo Totalmentede Media
en desacuerdo acuerdo
desacuerdo
Frecuencia 1 3 9 72 72 4.34
Porcentgje (%) 0.6% 1.9% 5.7% 45.9% 45.9%

Fuente: Elaboracion Propia

El 91.7% de | os estudiantes concuerda en que | as asignaturas que componen €l plan
de estudios son adecuadas y pertinentes para su futura formacién profesional, 5.7% se
situaron en posicion neutral y Unicamente un 2.5% expresd desacuerdo. Lamediade 4.34
esunadelas méasaltasdeladimension, que pone de manifiesto que laestructuracurricular
del instituto se adecla adecuadamente a las expectativas e intereses formativos del
estudiantado.

Tabla 10

item 3: La plataforma proporciona informacion precisa

Respuesta Totalmenteen En Neutral De Totalmente de Media
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Frecuencia 0 2 19 72 64 4.26
Porcentaje 0.0% 1.3% 12.1%  45.9% 40.8%

(%)

Fuente: Elaboracién Propia

El 86.7% de los estudiantes considera que la plataforma instituciona proporciona
informacion precisay confiable (45.9% "De acuerdo” y 40.8% " Total mente de acuerdo”),
mientras que & 12.1% adoptd una postura neutral y solo el 1.3% manifestd desacuerdo.
La media de 4.26 evidencia una valoracion positiva de la precision informativa de la
plataforma digital del instituto, aunque el porcentgje de respuestas neutrales sugiere que
un sector del estudiantado no percibe con claridad la exactitud de los contenidos,
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posiblemente por un uso esporadico de la herramienta o por la diversidad de tipos de

informacion disponibles en ella.
Tabla 11

item 6: La plataforma facilita la comunicacion con el soporte infor méatico

Respuesta Totalmenteen En Neutral Deacuerdo Totalmente  Media
desacuerdo desacuerd de acuerdo
0]
Frecuencia 0 3 24 65 65 4.22
Porcentaje 0.0% 1.9% 15.3% 41.4% 41.4%

(%)

Fuente: Elaboracién Propia

El 82.8% de los encuestados opina que la plataforma de la institucion favorece la

intercomunicacion con el soporte técnico informatico, mientras que e 15.3% adopt6 una

posicion neutral. La media de 4.22 determina que hay un nivel alto de satisfaccion

obtenido, aunque el elevado porcentgje de respuestas neutras, (15.3 %) puede indicar que

una parte del alumnado no utiliza este cana frecuentemente, o bien que no percibe

diferencias significativas en su funcionamiento.

Tabla 12

item 7: El instituto me brinda servicios administrativos de calidad

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo  deacuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 2 16 66 73 4.34
Porcentaje (%) 0.0% 1.3% 10.2% 42.0% 46.5%

Fuente: Elaboracién Propia

Los servicios administrativos del instituto son vaorados positivamente por parte
del alumnado (88,5%), dado que el 42,0% se manifiesta"De acuerdo” y € 46,5% lo hace
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de forma "Totamente de acuerdo”. Un 10,2% adoptd postura "Neutral" y tan solo un
1,3% mostro insatisfaccion. Con unamedia de 4,34, este item deja sentada la percepcion
de una gran mayoria de los estudiantes encuestados, quienes asocian a personal

administrativo de ese instituto como eficaz y de calidad.

Dimension Capacidad de Respuesta

Esta dimension mide la disposicion del instituto y sus docentes para brindar ayuda
oportuna y eficiente a los estudiantes Comprende los items 4, 5y 8, con una media
dimensional de 4.173, siendo la dimension con la puntuacién més baja.

Tabla 13

{tem 4: Los profesores responden a las preguntas adecuadamente

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 3 12 78 64 4.29
Porcentaje (%) 0.0% 1.9% 7.6% 49.7% 40.8%

Fuente: Elaboracion Propia

El 90.4% de estudiantes opind que los docentes son |os que contestan |as preguntas
de sus alumnos de forma adecuada (49.7% "De acuerdo”, 40.8% "Totamente de
acuerdo™). El 7.6% se mantuvo en la neutralidad y e 1.9% mostro insatisfaccion. La
media de 4.29 sefiaa una fuerte capacidad de respuesta de los docentes ante la pregunta

del estudiantado y es unafortaleza de la dimension.

Tabla 14
ftem 5: Los profesores estan dispuestos a hacer un esfuerzo adicional para ayudar a los

estudiantes

Respuesta Totalmente en En Neutral Deacuerdo Totalmente de Media

desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Frecuencia 0 3 25 61 68 4.24

Porcentaje 0.0% 1.9% 15.9% 38.9% 43.3%
(%)

Fuente: Elaboracion Propia

Un 82.2% de encuestados considera que |os docentes manifiestan disposicion para
ofrecer apoyo adicional cuando €l estudiante asi |o requiera. A su vez, un 15.9% adopt6
una postura neutral, siendo esta la de mayor porcentaje de respuestas neutrales de esta
dimension. Lamedia de 4.24 resulta positiva, aunque el indice neutral alto reflgja que la
disposicion docente no es percibida de manera homogénea, probablemente como
consecuenciadediferenciasen € estiloy e compromiso que individua mente tienen cada
uno de los profesores.

Tabla 15

item 8: La plataforma facilita la comunicacion con personal administrativo

Respuesta Totalmenteen En Neutral Deacuerdo Totalmente de Media
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Frecuencia 2 5 36 63 51 3.99

Porcentaje  1.3% 3.2% 22.9% 40.1% 32.5%

(%)

Fuente: Elaboracion Propia

El presente item recoge la media mas baja de todas las de la encuesta (3.99), y
resulta ser e unico indicador que no logra superar € limite de 4.00. En cuanto a la
satisfaccion, € 72.6% de | os estudiantes expreso satisfaccion, € 22.9% mostré ser neutral
y un 4.5% revel 6 que sentiainsatisfaccion. La gran cantidad de respuestas neutrales (36)
pone de manifiesto que la plataforma no cubre del todo las expectativas fijadas
relacionadas con €l principio de canal de comunicacion entre €l estudiante y el personal
administrativo. Este descubrimiento representa el principal aspecto de mejora detectado
en € desarrollo de lainvestigacion, siendo, alavez, lajustificacion de la primerade las
estrategias del plan de mejora propuesto.

Dimension Seguridad
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L a dimension Seguridad analizalos conocimientos, |lacompetenciay latransmitida
confianza quelos profesoresy lainstitucién proporcionan alos estudiantes. Este apartado
integralos items 9, 10, 11, 12 y 22, presentando una mediadimensional de 4.494, laméas

atadelas cinco dimensiones.

Tabla 16

{tem 9: Los profesores demuestran amplio y actual conocimiento del tema

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmentede Media
en desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 0 3 63 91 4.56
Porcentaje (%) 0.0% 0.0% 1.9% 40.1% 58.0%

Fuente: Elaboracién Propia

Tres variables en este item denotan una media de 4.56, siendo € segundo item que
mas puntuaciones alcanzé dentro de toda la encuesta. Un total del 98.1% de los
estudiantes sostiene que los profesores tienen un amplio y actualizado conocimiento de
sus asignaturas; no existiendo estudiantes que reporten insatisfaccion en este item asi
como tan solo e 1.9% de estudiantes que se muestran neutrales. En definitiva, esta
altisimaval oracion establece unafortalezainstitucional en laselecciény actualizacion de

los docentes, generando |a confianza académica en el estudiantado.
Tabla 17

[tem 10: Las habilidades de comunicacion del docente son adecuadas

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo  deacuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 2 5 87 63 4.34
Porcentaje (%) 0.0% 1.3% 3.2% 55.4% 40.1%

Fuente: Elaboracién Propia

37



Lavaloracién que més se haincluido dentro de laencuesta, reflgjaque € 95.5% de
los encuestados manifiestan las habilidades comuni cativas adecuadas delos docentes para
la labor del gercicio; siendo la opinion que ha alcanzado el mayor porcentgje en su
respuesta " De acuerdo” el 55.4% asi como "Totalmente de acuerdo™ el 40.1%. A tenor de
los resultados, € 3.2% mantiene la neutralidad ante este item y € 1.3% manifiesta su
insatisfaccion. Esta valoracion positiva corrobora gue la comunidad estudiantil percibe a
sus docentes como comunicadores efectivos, hecho que influye considerablemente en €

proceso de ensefianza-aprendizaje.
Tabla 18

ftem 11: Me siento seguro de introducir mis datos en la plataforma

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 1 7 68 81 4.46
Porcentaje (%) 0.0% 0.6% 4.5% 43.3% 51.6%

Fuente: Elaboracién Propia

El 94.9% de los estudiantes se expresd seguro/a a la hora de introducir sus datos
personales en la plataforma institucional. La media de 4.46 posiciona a este item en €
grupo delos cinco més altos en laencuesta. El 4.5% se mantuvo neutral y tan solo € 0.6%
en desacuerdo. Este resultado confirma que la plataforma digital del instituto da esas
garantias de seguridad, percibidas por casi todo el alumnado, |o que representaun recurso
instituciona importante en e mundo digital de hoy.

Tabla 19

ftem 12: Tengo la seguridad de obtener una titulacion reconocida y aceptable

Respuesta Totalmente en En Neutral De Totalmente Media
desacuerdo desacuerdo acuerdo deacuerdo
Frecuencia 0 1 6 51 99 4.58
Porcentaje (%) 0.0% 0.6% 3.8% 32.5% 63.1%

Fuente: Elaboracién Propia
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Con una puntuacion de 4.58, € item 12 tiene lamas alta puntuacién de la encuesta.
El 95.5% de los estudiantes manifiesta su confianza en la obtencion de una titulacion
reconocida y aceptada socia y laboralmente. El 63.1% se muestra "Totalmente de
acuerdo”, lo que ve a compromiso de la institucion con el reconocimiento de sus titulos
como muy sblido. Solo e 0.6% muestra su descontento. Este resultado permite colocar a
Instituto Wissen como una institucion académicamente solida ante sus alumnos en el

contexto que les rodea.
Tabla 20

ftem 22: El instituto me brinda la confianza y oportunidades para culminar mis estudios

Respuesta Totalmente En Neutral Deacuerdo  Totalmentede Medi
en desacuerdo acuerdo a
desacuerdo

Frecuencia 0 1 9 53 94 453

Porcentaje 0.0% 0.6% 5.7% 33.8% 59.9%

(%)

Fuente: Elaboracion Propia

El 93.6% de los estudiantes reinterpreta que e instituto les brindara las
oportunidades y condiciones necesarias para poder culminar sus estudios con éxito. Con
unamedia de 4.53, este item reflgja una percepcion institucional muy positiva. El 59.9%
de los y las alumnas €ligié "Totalmente de acuerdo”, 1o que denota un ato grado de
compromiso en la interpretacion de la ingtitucion. Solo 0.6% de los y las dumnas
refirieron estar en desacuerdo, |0 que apoyalaidea de confiabilidad y apoyo del Instituto
Wissen.

Dimension Empatia

La dimension Empatia busca evaluar |a capacidad del ingtituto y los docentes, para
poder entender y gestionar losintereses individuales de los estudiantes. Los items 13, 14,
15y 16 deben ser comprendidos por € lector, el valor medio dimensiona delosanteriores
items es de 4.268.
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Tabla 21

ftem 13: Los profesores animan y motivan a |os estudiantes a dar 1o mejor de si mismos

Respuesta Totalmente En Neutral Deacuerdo Totalmente Media
en desacuerdo deacuerdo
desacuerdo

Frecuencia 0 1 9 54 93 452

Porcentaje (%) 0.0% 0.6% 5.7% 34.4% 59.2%

Fuente: Elaboracién Propia

El resultado obtenido es que el 93.6% de |os sujetos entrevistados manifiestan que
los docentes promovian en el proceso de aprendizae, si referimos a tercer item,
correspondiente a éste tiene como media 4.52 y es €l terceto con mayor valoracion de la
totalidad de la encuesta, a excepcién del 5.7% que se manifiestaneutral y € 0.6% que se
expresa en desacuerdo, estos resultados evidencian que los docentes del instituto no solo
ensefiaban a los estudiantes valores y conocimientos sino que también fomentaban un

entorno estimulante en e mismo gue propiciaba un mayor rendimiento académico.
Tabla 22

ftem 14: Los profesores nos tratan de manera personalizada

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo  deacuerdo
desacuerdo
Frecuencia 2 2 29 78 46 4.04
Porcentaje (%) 1.3% 1.3% 18.5% 49.7% 29.3%

Fuente: Elaboracion Propia

La media arroja 4.04 y, con 29 estudiantes que optaron por la opcion neutral
(18.5%), este item se convirtid en la segunda &rea de mejora prioritaria. Aun a pesar de
gue € 79.0% de la muestra encuestada quedd satisfecha, la proporcién de respuestas
neutral es registradas es considerable y puede a canzar a 29 estudiantes. Esto dejaentrever
que laatencion y € trato personalizado que los profesores gercitan con € alumnado no
resulta algo seguro. Un 2.5% dijo estar insatisfecho/a. Estas cifras indican que la
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personalizacion de la ensefianza no presenta un caracter uniforme en la préactica que
mantiene e grupo de tutores/mentores, requiriendo el disefio de una estrategia de

formacion en |a préctica de |la ensefianza adaptativa.

Tabla 23

ftem 15: El instituto me brinda facilidades y servicios de apoyo para realizar |os estudios

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 3 14 63 77 4.36
Porcentaje (%) 0.0% 1.9% 8.9% 40.1% 49.0%

Fuente: Elaboracion Propia

El 89.2% del alumnado considera que €l instituto no solo ofrece las facilidades
adecuadas para € desarrollo de los estudios sino también los servicios de apoyo
necesarios. La media de 4,36 es la segunda mas alta de la dimension. Habria que afadir
que & 8,9% se mantuvo neutral, mientras que un 1,9% se mostré insatisfecho. De este
resultado se deduce, pues, que el proceso de soporte institucional recursos documentales,
guia, servicios complementarios es considerado de manera bastante moderada por €l

alumnado.
Tabla 24

item 16: Los profesores generan competencias para trabajo en equipo

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Frecuencia 0 7 20 73 57 4.15

Porcentaje (%) 0.0% 4.5% 12.7% 46.5% 36.3%

Fuente: Elaboracién Propia

El 82,8% de las respuestas del alumnado se muestran aternativas del hecho de que

los docentes promueven la generacion de competencias para redizar trabajos
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colaborativos, pero € 12,7% mantuvo una respuesta neutral. Un 4,5% de las respuestas
fueron de descontento siendo este item el que presentalaterceramediapor mayor nimero
de respuestas neutrales. Las respuestas con mayor media son las del item 4, situdndose
también el item 1 como las respuestas mas bajas del cuestionario por lo que se deduce
gue las previsiones de ensefianza del aprendizaj e cooperativo no se emplean de unaforma
homogénea por |os docentes.

Dimensidon Elementos Tangibles

La dimension Elementos Tangibles evalla las instalaciones fisicas, equipos,
plataforma virtual y materiales de comunicacion del instituto. Incluye los items 17, 18,
19, 20y 21, con unamedia dimensional de 4.292.

Tabla 25

item 17: La plataforma es facil de usar

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Frecuencia 0 0 12 56 89 4.49

Porcentaje (%) 0.0% 0.0% 7.6% 35.7% 56.7%

Fuente: Elaboracion Propia

El 92.4% de los estudiantes perciben la plataforma institucional como intuitiva 'y
préctica. No hay alumnosinsatisfechos, y solo un 7.6% se muestraneutral. Con unamedia
de 4.49, este item denota que la plataforma virtual que emplea € ingtituto esta bien
disefiada desde |a perspectiva de la experiencia de usuario (UX) y constituye una de las

fortalezas de la dimensién elementos tangibl es.
Tabla 26

ftem 18: La plataforma es productiva, optimiza mi tiempo de trabajo

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Frecuencia 0 0 16 65 76 4.38

Porcentaje (%) 0.0% 0.0% 10.2% 41.4% 48.4%

Fuente: Elaboracién Propia

El 89,8% delos sujetos encuestados indico que la plataf ormal e ayudaba a optimizar
su tiempo y aumentar su productividad académica, mientras que € 10,2% de los
encuestados mostraron estar neutros 'y no se registro ningun estudiante en desacuerdo. La
media de 4,38 sugiere que la plataforma no solo es facil de usar, sino que ademas tiene
un efecto positivo en como organiza su tiempo, lo cual es un valor afadido significativo
para un contexto de estudiantes adultos que lidian con € trabgo y e estudio

simultaneamente.
Tabla 27

ftem 19: La plataforma presenta la informacién en un formato apropiado

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Frecuencia 0 2 12 77 66 4.32

Porcentaje (%) 0.0% 1.3% 7.6% 49.0% 42.0%

Fuente: Elaboracién Propia

El 91.1% de los estudiantes opina que lainformacién de que dispone la plataforma
delaCEN debe aparecer clara, estructuraday en el formato adecuado; un 7.6% se muestra
neutral y un 1.3% en desacuerdo. La media de 4.32 apunta a que la estructura visua y
organizativa es considerada positivamente por e estudiantado, facilitando el acceso ala
informacion de caracter académico y administrativo.

Tabla 28

ftem 20: El equipamiento de aulas, mobiliario, pantallas es adecuado

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Frecuencia 0 2 23 72 60 421
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Porcentaje (%) 0.0% 1.3% 14.6% 45.9% 38.2%

Fuente: Elaboracion Propia

El 84.1% de los encuestados valoraron positivamente el equipamiento fisico del
ingtituto, entendiendo e mobiliario, pantalas y materiales de las aulas como €
equipamiento fisico del ingtituto. Pero, alavez, e 14.6% delamuestra escogieron adoptar
una postura neutral segundo mayor porcentaje de respuestas neutras en la dimension, 1o
que puede comunicar variabilidad entre las condiciones de infraestructura de las aulas o

espacios del instituto. Lamediade 4.21 anidaen €l cuarto item mas bagjo de ladimension.
Tabla 29

ftem21: El instituto se asegura de que | os estudiantes tengan acceso a inter net de calidad

Respuesta Totalmente En Neutral De Totalmente Media
en desacuerdo acuerdo  deacuerdo
desacuerdo
Frecuencia 0 8 31 62 56 4.06
Porcentaje (%) 0.0% 5.1% 19.7% 39.5% 35.7%

Fuente: Elaboracion Propia

Con una media de 4.06 y e mayor porcentgje de respuestas negativas de la
dimensién (5.1% de insatisfaccion), € acceso ainternet de calidad constituye la tercera
area critica de megjora que emerge del estudio. Si bien € 75.2% de |os estudiantes mostro
satisfaccion, € 19.7% mantuvo unavaloracion neutral (31 estudiantes), |0 que demuestra
que la conectividad no satisface las expectativas de una parte importante de la poblacion
estudiantil. En un contexto donde la digitalizacion de los procesos de ensefianza-
aprendizgje crece, asegurar internet que responda a un nivel de calidad optimo, se hace

necesario.
Analisis Comparativo por Dimensiones SERVQUAL

La siguiente tabla presenta un resumen integrado de las cinco dimensiones del

modelo SERVQUAL, ordenadas de mayor a menor satisfaccion promedio.
Tabla 30

Resumen de resultados por dimensiones SERVQUAL



Dimension Items evaluados Media Nivel de Ranking

SERVQUAL dimensional satisfaccion

Seguridad items9, 10, 11,12,  4.494 Muy Alta 1°
22

Elementos Tangibles items 17, 18, 19,20, 4.292 Alta 2°
21

Empatia items13, 14, 15,16  4.268 Alta 3

Fiabilidad items1,2,3,6,7 4.262 Alta 4°

Capacidad de items4, 5,8 4173 Alta 5°

Respuesta

MEDIA GLOBAL items1al 22 4.241 Alta —

Fuente: Elaboracion Propia

3.6 Resultados capitulo 3

El presente capitulo ha permitido elaborar un diagndstico integral acerca de la
satisfaccion estudiantil del Instituto Superior Tecnoldgico Tecniempresarial Wissen, a
partir de la indagacion en enfoque mixto que combina la fase cualitativa desarrollada a
través de entrevistas alos representantes estudiantiles y lafase cuantitativa aplicadaauna
muestrade 157 estudiantes utilizando el modelo SERVQUAL. Latriangulacion de ambos

se resume en |os hallazgos que se exponen a continuacion.
Hallazgos de la fase cualitativa

En primer lugar, € andlisis cualitativo a través del software ATLAS.ti permitid
identificar once codigos principales centrales que son agrupados en tres categorias
determinadas: calidad de la docencia, infraestructura institucional y servicios de apoyo
académico. Los resultados evidencian que la satisfaccion estudiantil se encuentra
asociada, en gran medida, ala percepcion favorable en € uso de los recursos didacticos,
el trato respetuoso del profesorado, la limpieza y orden de las instalaciones y la
disposicion del personal administrativo. Sin embargo, se revelaron posibilidades de
mejora en relacion con la habitualidad de ensefiar de forma tradicional en algunos
docentes; la mejora del equipamiento de algunos espacios o, especiadmente, la no
adopcion de mecanismos sistematicos de la voz del estudiante que sirvan para conocer

periddicamente la percepcion que tiene e alumnado acerca del servicio educativo.
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Hallazgos de la fase cuantitativa

Como se puede comprobar a través del andlisis interdimensional, la escuela
consigue una puntuacion media global de 4.241 sobre un 5.0 que expresa una nota de
satisfaccion alta. La dimension que alcanzala nota de mayor puntuacion es la Seguridad
(4.494), sustentada, sobre todo, en la percepcion de la solidez del conocimiento del
profesorado y la confianza en la titulacion que se concede. Al lado opuesto, la que logra
la menor media es la dimension Capacidad de Respuesta (4.173), en la que el item 8
(comunicacion entre laplataformay el personal administrativo; media= 3.99) esel Unico

indicador del instrumento que no alcanza el umbral delos 4.0.

También hay que sefidar que la dimension Empatia (4.268) es la que presenta
mayores dificultades de homogeneidad, dado que € item 14 (atencion personalizada del
profesorado) obtiene el mayor nimero de respuestas neutras de la encuesta (29; 18.5%),
cifralo suficientemente representativa para poder afirmar que la atencién individualizada
se convierte en una préacti ca heterogénea entre el conjunto del profesorado.

Areascriticasdemejora

Desde e andlisis, se pudieron determinar tres areas criticas prioritarias y que no
lograron soportar los niveles de excelencia caracteristicos de la actividad. En primer
lugar, e item 8 correspondiente a la facilidad de comunicarse entre la plataforma
ingtitucional y €l persona administrativo obtuvo €l valor medio mas bagjo de toda la
encuesta (3.99) y fue el Unico indicador que no llegd a superar el umbral de 4.0, lo quelo
convierte en la principa oportunidad de megoray da pie ala primera estrategia del plan
propuesto. En segundo lugar, € item 14 relacionado con € trato personalizado por parte
de los docentes obtuvo la media de 4.04 con e porcentaje mas elevado de respuestas
neutrales de toda la encuesta (18.5%), o que demuestra una practica heterogénea por
parte del profesorado en cuanto a la atencion individualizada del estudiante. Por tercer
lugar, €l item 21 relativo a acceso a Internet de calidad, ha llegado a una media de 4,06,
siendo € item que contiene & porcentualmente mayor nivel de insatisfaccion de la

dimension (5,1%), una de las variabl es criticas en un contexto cada vez mas digitalizado.
Integracion deresultados

La triangularidad de los resultados cualitativos y cuantitativos confirma que hay
una convergencia entre ambas fases en lainvestigacion. Los representantes estudiantiles
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entrevistados consideran como fortalezasinstitucionales el profesorado, lainfraestructura
0 € persona administrativo, elementos que quedan ratificados en las altas medias
obtenidas en las dimensiones Seguridad y Fiabilidad. Igualmente, las oportunidades de
mejora identificadas en la fase cualitativa y que inciden en la heterogeneidad de las
metodologias docentes y en la necesidad de meorar los mecanismos para la
retroalimentacion, aparecen en las &reas criticas, unade las variables que se han detectado
en la fase cuantitativay que se relacionan nos referimos a la atencion personalizada, la

comunicacion administrativa através de la plataformay la calidad del acceso a Internet.

En conclusion, los resultados del capitulo permiten afirmar que e Instituto Superior
Tecnol6gico Empresarial Wissen presenta un nivel alto de satisfaccién estudiantil, con
fortalezas claramente consolidadas en la dimension académica y en la confianza
institucional, pero con areas concretas de mejora en |0s procesos de comunicacion digital,
en la personaizacion del trato docente y en la infraestructura tecnolégica de soporte.
Estos resultados son los que articulan el sustento empirico sobre € que se asienta el plan
de mejora propuesto en la siguiente seccion orientado a reforzar aquellos elementos que
inciden de forma directa en la experiencia del estudiante y en la calidad del servicio

educativo percibida.
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CAPITULO 4
4. PLAN DE MEJORA

En este capitulo se presenta un plan de mejora que tiene su base en los resultados
alcanzados del andlisis de la encuesta de satisfaccion estudiantil implementada en el
Instituto Tecnol 6gico Superior Wissen. Tales resultados brindan informacion que, si bien
permiten afirmar que e nivel general de satisfaccion es positivo (media globa de 4.34
sobre 5.0), hay dimensiones especificas que presentan oportunidades de mejora,
especia mente en la comunicacion entre la plataformay e persona administrativo, en la
atencion personalizada docente, asi como en la conectividad a internet. El presente plan
de mejora se articula a través de objetivos, estrategias y acciones especificas, las cuales
han sido disefiadas paramejorar laexperienciaacadémicay € bienestar delos estudiantes

gue habitan en lainstitucion.
4.1 Objetivo del Plan deMegjora

Articular un grupo de estrategias y acciones institucionales orientadas a mejorar la
satisfaccion del aumnado en € Instituto Tecnoldgico Superior Wissen, tomando como
base los resultados arrojados mediante e modelo SERVQUAL, dandoles protagonismo
a las dimensiones de satisfaccion, gue han recibido mayores puntuaciones, en este caso
la comunicacion administrativa en la plataforma, 1a atencion docente personalizaday la

cadlidad en € acceso a Internet.
4.2 Diagnéstico Situacional

A partir de los resultados que arroja la encuesta realizada a 157 estudiantes de las
nueve carreras del Instituto Wissen, se derivan partir de estos |os puntosfuertesy las éreas

de megjora:
4.2.1 Fortalezasinstitucionalesidentificadas

Conocimiento del profesorado (item 9): Es € indicador de mayor puntuacion
(media = 4.56; 98.1% de satisfaccion). Los alumnos consideran que los profesores

cuentan con un conocimiento muy amplio y actualizado de sus materias.
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Confianzaen el grado (item 12): Hay unamediade 4,58 y un 95,5% de satisfaccion,
lo que nos hace pensar que hay un muy buen nivel de percepcion institucional sobre la
validez del grado otorgado.

Motivacion del profesorado (item 13): Con unamediade 4,52, |os docentes reciben

reconoci miento como motivadores y animadores del proceso de aprendizaje.

Usabilidad de la plataforma (item 17): Hay una media de 4,49 y un 92,4% de

satisfaccion, la plataforma virtual es considerada como intuitivay accesible.

Seguridad de los datos (Iitem 11): Hay una media de 4,46; |os estudiantes se sienten

seguros al introducir sus datos personales en el sistema.
4.2.2 Areascriticasde mejora

« Comunicacion plataforma-personal administrativo (item 8): Es € indicador més
bajo (media = 3,99; 72,6% de satisfaccion :22,9% de respuestas neutras). L os alumnos no
perciben una forma de comunicacién répida y eficaz entre la plataforma y € area
administrativa.

« Atencion personalizada del profesorado (item 14): Hay una media de 4,04 con 29
respuestas neutras (18,5%), 10 que supone que la atencion individualizada de los

estudiantes no es homogénea entre | os docentes.

« Acceso a Internet de calidad (item 21): Media de 4,06 con 31 respuestas neutras
(19,7%) y un 5,1% de insatisfechos. La conexion en las instalaciones no satisface

plenamente |as expectativas al respecto de los alumnos.

« Imparcialidad de los docentes en las calificaciones (item 1): Media de 4,15 con
un 5,7% de insatisfechos; representa el indicador que presenta el mayor porcentge de

alumnos insati sfechos de toda la encuesta.

« Generacion de competencias para el trabajo en equipo (item 16): Media de 4,15
con un 12,7% de respuestas neutras, es decir, las estrategias colaborativas no se aplican

de forma homogénea.
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4.3 Estrategiasdel Plan deMegora

A partir del diagndstico situacional, se proponen cuatro estrategias principales, cada

unacon sus respectivas lineas de accion, responsables, indicadoresy horizonte de tiempo.

Tabla 31

Resumen de estrategias del plan de megjora

Estrategia Problema que aborda Dimension
SERVQUAL

Modernizacién del Baja sati sfaccion en comunicacion Capacidad de respuesta /

modulo de comunicacion  plataforma-administracion (item 8, Fiabilidad

administrativaen la media=3.99)

plataforma

Programade atencion y Atencion individualizada docente (item Empatia
seguimiento 14, media=4.04)

personalizado a

estudiante

Mejoradeinfraestructura  Acceso ainternet (item 21, media=4.06) Elementos tangibles

tecnologicay

conectividad

Programa de desarrollo Imparcialidad en calificaciones e Seguridad / Fiabilidad
pedagdgico docente integracion de trabajo en equipo (Items 1

y 16)

Fuente: Elaboracién Propia

4.4 Plan de Accidn

A continuacién, se detalla cada accion de mejora con su respectivo responsable,

recursos necesarios, indicador de éxito y tiempo estimado de implementacion.

Estrategia 1: Modernizacion del médulo de comunicacion administrativa
Tabla 32

Plan de accion - Estrategia 1

ESTRATEGIA 1. Modernizacion del médulo de comunicacion administrativa en la plataforma
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Objetivo: Mejorar la eficiencia y satisfaccion en la comunicacion entre los estudiantes y el personal
administrativo através de la plataforma institucional, elevando la puntuacion del item 8 del 72.6% a 85%

de satisfaccion en un ano.

Actividad Descripcion Responsable Recur sos Indicador Plaz
)

Diagnostico Evaluar Coordinacién Técnicos de Informetécnico Mes
técnico del funcionalidades, Tl + Decanato  sistemas, elaborado 1-2
madulo de tiempos de encuesta de
mensajeria respuestay usabilidad
actual usabilidad del

maodulo existente
Implementar Configurar Coordinacién Software de Tiempo de Mes
sistemade alertasentiempo  TI gestion, respuesta 2-4
ticketsy real para servidor promedio < 24
notificaciones  consultas ingtitucional horas
autométicas administrativas

pendientes
Capacitar a Talleresde Recursos Instructor, 100% del Mes
personal formacion en Humanos material de personal 3-4
administrativo  atencién digital a capacitacion capacitado
en el uso del estudiante
nuevo maédulo
Saocializar €l Instructivoy guia Comunicaciéon  Material 90% de Mes
nuevo médulo  visual parauso Intitucional grafico, correo  estudiantes 4-5
conlos del sistemade ingtitucional informados
estudiantes comunicacion
Evauar Aplicar encuesta  Coordinacion Encuesta Satisfaccion=  Mes
resultadosy de satisfaccion Tl + Calidad digital 85%enitem8 6
gjustar €l post-
sistema implementacion y

analizar

resultados

Fuente: Elaboracién Propia
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Estrategia 2: Programa de atencién y seguimiento per sonalizado al estudiante
Tabla 33

Plan de accion - Estrategia 2

ESTRATEGIA 2: Programa de atencion y seguimiento per sonalizado al estudiante

Objetivo: Establecer mecanismos de atencién personalizada por parte de los docentes para atender las necesidades
individuales del estudiantado, elevando la puntuacion del item 14 del 79% a 90% de satisfaccion en un afio.

Actividad Descripcion Responsable Recur sos Indicador Plazo
Disefiar un Establecer Coordinacién Agenda Al menos 1 Mes
modelo de reuniones Académica docente, aula  tutoria 1-2
tutoriadocente  periddicas entre virtual mensual por
individual docentey docente

estudiante para

revision de avance

académico
Identificar y Crear un protocolo  Decanato + Sistema 100% de Mes
dar dealertatemprana  Docentes académico, estudiantesen  2-3
seguimientoa  con baseen tutores riesgo
estudiantesen  calificacionesy identificados
riesgo asistencia
académico
Capacitacion Talleres sobre Direccién Facilitador 80% de Mes
docenteen aprendizaje Académica externo, docentes 2-4
estrategiasde  personalizado, materiales participantes
ensefianza diversidad

diferenciada estudiantil y

andragogia
Activar cand Habilitar Coordinacién Plataforma Canal activo Mes
de mensgjeriadirecta I virtua conrespuesta  3-5
comunicacion  en laplataforma <48 horas
directo ingtitucional entre
docente- docentesy
estudiante estudiantes
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Evaluaciondel  Aplicar encuesta Calidad Encuesta, Satisfaccion=  Mes6
programa de de satisfaccién y Intitucional reportesdel  90% en item
tutorias analizar sistema 14

indicadores de
rendimiento

académico

Fuente: Elaboracion Propia

Estrategia 3: Mgjora deinfraestructuratecnolégicay conectividad

Tabla 34

Plan de accion - Estrategia 3

ESTRATEGIA 3: Mgoradeinfraestructuratecnologicay conectividad

Objetivo: Garantizar €l acceso ainternet de calidad en todaslasareas del I nstituto Wissen, elevando la puntuacién
del item 21 del 75.2% al 88% de satisfaccion en un afio.

Actividad Descripcion Responsable Recur sos Indicador Plazo
Auditoriade Diagnostico de Coordinacién ~ Técnicosde  Informede Mes1
infraestructura  cobertura, TI red, equipos  coberturaal
dered velocidad y puntos demedicion  100% de

de acceso Wi-Fi en espacios

todas las aulas
Ampliaciony  Instalar nuevos Direccion Presupuesto  Velocidad Mes 2-4
modernizacién  routers de alta Administrativa institucional, minimade 50
de puntos de capacidad en zonas equipos Mbps en todas
acceso Wi-Fi con bgja sefia las aulas
I mplementar Establecer normas  Coordinacion Reglamento  Politica Mes3
politicadeuso deusoy Tl + Decanato  interno aprobaday
responsablede priorizacion de socializada
internet ancho de banda

para actividades

académicas
Socializar Comunicar a Comunicacién  Correo, 90% de Mes5
mejorascon la  estudiantesy Ingtitucional carteleras, comunidad
comunidad docentes las redes informada
educativa mejoras
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implementadas y
canales de reporte
defallas

Evaluacionde Aplicar encuesta

satisfaccion especifica sobre
conla caidad de internet
conectividad trasla

implementacion

Calidad

Institucional

Encuesta,
medidores
de velocidad

Satisfaccion =

88% en item 21

Mes 6

Fuente: Elaboracién Propia

Estrategia 4: Programa de desarrollo pedagégico docente

Tabla 35

Plan de accion - Estrategia 4

ESTRATEGIA 4: Programa de desarrollo pedagdgico docente

Objetivo: Fortalecer las competencias pedagdgicas del cuerpo docente en evaluacion objetiva y metodologias

colaborativas, elevando la satisfaccion en los items 1y 16 a 90% en un afio.

Actividad Descripcion
Taller de Capacitar a
evaluacion
formativa e objetivasy criterios
imparcialidad  de evaluacion

estandarizados

Estandarizar Disefiar rubricasy
instrumentos ~ matrices de
deevaluacion  evauacion
por carrera uniformes por

asignatura
Incorporar Capacitar a
metodologias  docentesen ABP
de aprendizaje (Aprendizaje
colaborativo Basado en

Proyectos) y trabajo

en equipo

Responsable

Direccién

docentesen rdbricas Académica

Coordinacion
Académica +

Docentes

Direccién
Académica

Recur sos

Facilitador
pedagdgico,
materiales

Horas de
trabajo

académico

Facilitador
externo,
bibliografia
pedagogica

Indicador

Plazo

100% de docentes Mes

participantes

Rubricas
aprobadas por

carrera

Al menos 2
metodologias
implementadas

por docente

1-2

Mes
2-4

Mes
35




Crear banco Repositorio digital
deedrategias  de actividades
colaborativas  grupaesy
ingtitucional proyectos
interdisciplinarios
Evaluar € Encuestade
programa de satisfaccion
desarrollo estudiantil y
docente revision de

calificacionesy

quejas

Coordinacion
Académica

Calidad

Institucional

Plataforma
virtua,

docentes

Encuesta,
reportes

académicos

Banco activo con

minimo 20

actividades

Satisfaccion =

90% en items 1

y 16

4-5

Mes

Fuente: Elaboracion Propia

4.5 Cronograma General de Implementacion

El plan de mejora se implementara durante un periodo de sei's meses, distribuido en

fases de gecucion que permiten evaluar €l avance de cada estrategia y realizar gjustes

oportunos. (ver tabla 35)

Tabla 36

Cronograma de implementacion del plan de megjora

Actividad
E1: Diagnéstico del
maodulo administrativo
de laplataforma
E1: Implementacion de
sistemade tickets
automaticos
E1: Capacitacion a
personal administrativo
E2: Disefio del modelo
de tutoria docente
personalizada
E2: Protocolo de alerta
temprana estudiantil
E2: Capacitacion
docente en empatiay
atencion personalizada

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M1l M12
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E3: Auditoriatécnica
delared instituciona
E3: Ampliaciony
reforzamiento de
puntos Wi-Fi

E4: Taleresde
evaluacion formativay
rubricas estandarizadas
E4: Implementacion de
metodologias
colaborativas
Seguimiento
intermedio y
retroalimentacion
Evaluacion general del
plany gjustesfinales

Nota: M = Mes. El plan de mejora contempla una duracién total de 12 meses, distribuidos en cuatro fases:

diagnostico y disefio (M1-M2), implementacion inicial (M3-M6), consolidacién y seguimiento (M7-M9)
y evaluacion final con gjustes (M10-M12).

4.6 Presupuesto Estimado

A continuacion, se presenta un presupuesto referencia para la gecucion del plan

de megjora. Los valores son estimativos y deberdn ser aprobados por la autoridad

institucional competente.

Tabla 37

Presupuesto estimado del plan de mgjora

Estrategia

Descripcion del gasto

Costo estimado
(USD)

Financiamiento

E1: Comunicacion
administrativa

E2: Atencion

personalizada

Licencias de software de
gestion, configuracion técnicay
capacitacion

Honorarios de facilitador
pedagdgico, materiales de
talleres

$1.200,00

$ 800,00

Presupuesto

institucional

Presupuesto
institucional
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E3: Infraestructura Adquisicion de routersy $ 3.500,00 Presupuesto

tecnolégica equipos dered, instalacion y institucional /
configuracion partida
inversion
E4: Desarrollo pedagdgico  Facilitador externo, materiales,  $ 600,00 Presupuesto
banco de estrategias (hosting) institucional
TOTAL $6.100,00

Fuente: Elaboracion Propia

4.7 M ecanismos de Seguimiento y Evaluacion

Con laintencion de asegurar que € plan de mejora sea un éxito, se establecen los

siguientes mecanismos de seguimiento y control:

 Application of the SERVQUAL survey: Para medir el avance de los indicadores
definidos para cada estrategia, se recomienda aplicar la encuesta de satisfaccion

estudiantil al finalizar cada semestre académico.

* Revisidn trimestral: El equipo directivo se reunira con los coordinadores de cada
estrategia aumentando periodicamente la revision de los niveles de cumplimiento de las

actividades planificadas, asi como realizar |0s cambios necesarios.

« Informe semestral: Tras concluir la fase de implementacién (6 meses), se elaborara
un informe institucional con los resultados obtenidos en la comparacion de los niveles de

satisfaccion antes y después del plan de mejora.

* Indicadores claves de rendimiento: Cada estrategia contiene indicadores y metas
cuantitativas que permiten determinar objetivamente el impacto de laimplementacion de

las estrategias.
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CONCLUSIONES

El estudio en cuestion ha logrado abordar € nivel de satisfaccion estudiantil en €l
Instituto Superior Tecnoldgico Wissen a través de la metodologia SERVQUAL,
obteniendo resultados que pueden apreciarse de forma natural y ala vez global en la
cadidad de servicio que perciben los estudiantes en dimensiones académicas,
administrativas y de infraestructura.

Por una parte, €l andlisis cuantitativo ha dejado evidenciado que lamedia global es
de 4.305 sobre 5.0, 1o que expresa una media global ata sobre €l nivel de satisfaccion
general. Este proceso procedimental responde favorablemente a la calidad del servicio
que €l Instituto Wissen ha desarrollado, el cual, hablando en términos generaes, logra
responder favorablemente a las expectativas de su comunidad de alumnos, lo que le
permite afirmar que esto constituye unagran fortalezainstituciona alahorade considerar

la educacion superior tecnoldgicaen e contexto ecuatoriano.

En segundo lugar, ladimension relativa ala Seguridad obtuvo la mayor puntuacion
de todas las dimensiones analizadas (media = 4.486), que se basa firmemente en la
confianza que los alumnos tienen en los conocimientos y |a actualizacion que posee €
cuerpo docente (item 9, media = 4.56) y en la validez de la titulacién que otorga la
institucion (item 12, media = 4.58). Es decir, los resultados analizados permiten concluir
que €l prestigio académico y la consistencia del perfil docente son los puntos fuertes del

instituto.

En tercer lugar, la dimensiéon Capacidad de Respuesta registré la media mas bagja
(4.174), siendo € item de la comunicacion que se establece entre la plataforma
institucional y €l personal administrativo el indicador més critico de todo €l instrumento
(item 8, media = 3.99), siendo €l Unico item que no alcanzo la puntuacion de 4.0. Esto
pone de manifiesto que existe una brecha en la eficiencia de los canales digitales de

atencion al estudiante y debe ser objeto de laintervencion mas inmediata.

Por otro lado, los datos de la dimension de Empatia fueron los que mostraron una
mayor heterogeneidad en sus resultados. Esto fue especialmente evidente en relacion ala
atencion personalizada que deberian ofrecer los docentes (item 14, media = 4.04; 18.5%

de respuestas neutras), lo cual permite concluir que la enseflanza adaptativa e
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individualizada no se aplica de la misma manera en e conjunto del cuerpo docente del
instituto.

Para terminar, se llegd a unos resultados cualitativos a través de entrevistas
semiestructuradas y se los anaizo utilizando ATLAS. Ti, logrando confirmar los
resultados cuantitativos, sobre todo en que la satisfaccion estudiantil estd4 definida
fundamentalmente por tres factores: la calidad docente, la calidad de la infraestructura

institucional, y la calidad de los servicios de apoyo académico.
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RECOMENDACIONES

De las conclusiones que se derivan del estudio se presentan las siguientes
recomendaciones para las autoridades y coordinaciones del Instituto Superior

Tecnol6gico Tecniempresarial Wissen:

Se recomienda aplicar con caracter prioritario la Estrategia 1 del plan de mejora
correspondiente a la modernizacion del moédulo de comunicacién administrativa en la
plataforma institucional, ya que €l item 8 fue & que present6 la media mas baja en toda
la encuesta (3,99). Por €ello, instalar un sistema de tickets con notificaciones automaticas
y los tiempos de respuesta inferiores a 24 horas y también formaciones a persond
administrativo en atencion digital paraacanzar como meta el 85% de satisfaccion en este

item en sei's meses.

Para concluir, también se induce la gjecucion de la Estrategia 2 manifestada en un
programa de atencion y seguimiento a estudiante. Tal y como la heterogeneidad
evidenciada en la préctica docente en cuanto a la atencion individualizada 1o requeria
establecer un modelo de tutorias periddicas, un protocolo de aerta temprana para los
estudiantes en riesgo académico y la formacion del profesorado en estrategias de
ensefianzadiferenciadasy en andragogia, considerando que unabuenaparte del alumnado
compagina estudios y trabajo y/o con responsabilidades familiares.

En cuanto alatecnologia, se sugiere la puesta en practica de la Estrategia 3 con la
realizacion de una auditoria de red que permitiera descubrir zonas de baja conectividad
y, finalizar los espacios académicos del Instituto, implementando la ampliacién y
modernizacién de los puntos de acceso Wi-Fi en todas las aulas. Se considera
imprescindible garantizar €l suministro de una velocidad minima de 50 Mbps en todos
|os emplazami entos académicos, en un model o educativo que utiliza plataformas digitales

como gje central del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Se propone también la gecucion de la Estrategia 4 en cuanto a un programa de
desarrollo pedagdgico del docente que estandarice las rubricas de evaluacion objetivas
por carrera, asi como laincorporacion de metodol ogias de aprendizaje colaborativo como

puede ser e Aprendizaje Basado en Proyectos. De este modo, se permitira reducir la
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inequidad en las calificaciones y fortalecer las competencias del alumnado para trabajar
en equipo.

Por dltimo, se sugiere la institucionalizacion de la aplicacion y utilizacion de la
encuesta de satisfaccion estudiantil basado en € modelo SERVQUAL donde
aplicariamos @ modelo a finalizar cada semestre con un seguimiento guiado por
indicadores clave de rendimiento en €l que se podriaevaluar e impacto de las estrategias
y también poder justificar y orientar el seguimiento de las decisiones para la mejora
continua de la calidad educativa del Instituto Wissen.
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