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RESUMEN

En el Capitulo I, se plantea la problematica central vinculada a la insatisfaccion estudiantil frente
a ciertos procesos administrativos y académicos. Asimismo, se formulan los objetivos generales

y especificos, se delimita el estudio y se expone su justificacion tedrica, social e institucional.

El Capitulo IT desarrolla el marco tedrico y conceptual, abordando definiciones clave como
gestion de la calidad total, satisfaccion del estudiante, liderazgo, mejora continua y servicio
educativo. Se incluyen aportes recientes de investigaciones cientificas, normativas de calidad

educativa y modelos como SERVQUAL y TQM (Total Quality Management).

En el Capitulo III, se describe el disefio metodologico del estudio, que contempla la recoleccion
de datos a través de encuestas aplicadas a estudiantes del Instituto. Se detallan la poblaciéon y
muestra, las variables e indicadores, la validacion del instrumento, asi como las técnicas

estadisticas empleadas para el analisis de datos.

El Capitulo IV presenta el diagndstico institucional con base en los resultados obtenidos. Se
identifican debilidades en la retroalimentacion académica, el acompafiamiento institucional, y
la percepcion del liderazgo educativo. Estos resultados se contrastan con los objetivos
especificos y se demuestra la hipotesis mediante andlisis descriptivos, graficos y tablas de

frecuencia.

En el Capitulo V, se formula una propuesta de mejora institucional estructurada en tres ejes: (A)
Liderazgo y gobernanza institucional, (B) Mejora continua y evaluacioén de la calidad, y (C)
Gestion digital y automatizacion de procesos. Cada eje incluye talleres, actividades estratégicas,

cronograma, indicadores y presupuesto moderado financiado con recursos propios.

Finalmente, en el documento se exponen las conclusiones, que validan la relacion entre la

gestion de la calidad total y la satisfaccion del estudiante, y se formulan recomendaciones.



INTRODUCCION

1. Antecedentes

La educacion es el componente principal para impulsar el desarrollo socioeconémico de una
nacion y dotar a las futuras generaciones de informacion y habilidades. Las naciones pueden
mejorar el desarrollo social, econdomico, emocional, mental y psicoldgico de las personas de
manera adecuada mediante una educacion de alta calidad; la misma se define como el
cumplimiento de los parametros educativos establecidos por la institucion, como el porcentaje
de matriculacion y de graduacion, la modalidad de instruccion, la accesibilidad a los recursos y
la infraestructura. Deberia ser responsabilidad de cualquier sociedad del mundo centrarse en
mantener y elevar los estandares educativos. Ademas, en el mundo actual, la educacion de
calidad cobra cada vez mayor importancia a medida que se integra con la industria y cambia

debido al avance tecnoldgico (Parveen y otros, 2024).

La satisfaccion del cliente implica asegurar que los productos o servicios satisfagan sus gustos
o expectativas. Esto significa que el servicio prestado se ajusta a los términos del contrato.
También podria significar que dichos servicios cumplan con el estandar esperado y se entreguen
segin lo programado. Dado que las barreras comerciales cambian a diario en el mundo
economico, la satisfaccion del cliente ha cobrado protagonismo, y las organizaciones deben
buscar maneras de ofrecer mejores servicios a sus respectivos clientes. La mayoria de las
organizaciones que no pueden ofrecer mejores servicios desaparecen con el tiempo (Olayiwala

y otros, 2024).

En las ultimas décadas, la Gestion de la Calidad Total (TQM) ha sido implementada por
instituciones educativas como una politica fundamental para garantizar estindares optimos en
los procesos académicos, administrativos y de servicio con el fin de elevar el nivel de
satisfaccion de su clientela principal: los estudiantes. Este enfoque no solo pretende abordar las
expectativas regulatorias, sino también superar las expectativas de los estudiantes a través de la
mejora continua, la participacion de todos los interesados institucionales y un enfoque en el

"cliente educativo" (IUV, 2023).



El trabajo de (Donayre Uchuya & Panta, 2020), donde se analiza la asociacion entre la calidad
educativa y la satisfaccion estudiantil en un instituto de educacion superior en Huaral, Pert, es
uno de los mas representativos en el contexto latinoamericano. Utilizando una metodologia
cuantitativa, hallaron una correlacion positiva significativa entre ambas variables, lo que
empiricamente valida que existe una adecuada gestion de calidad en la educacion, dicha
incidencia influye favorablemente en el bienestar académico y emocional de los estudiantes.
Este estudio resulta pertinente, en especial, para el caso boliviano donde los institutos técnicos

enfrentan problemas en términos de gestion y retencion estudiantil.

De manera similar, (Bernate y otros, 2020) en su estudio sobre una universidad privada
colombiana, confirmaron que una percepcion de calidad de servicio inadecuada (atencion al
cliente, infraestructura, apoyo académico, etc.) impacta en los niveles de satisfaccion y conduce
a una disminucion de la retencion. Su enfoque integral subraya la necesidad de implementar la
gestion de la calidad total (TQM) con indicadores medibles que podrian adaptar los procesos

institucionales a las necesidades del estudiante en un modelo participativo claramente definido.

Desde la perspectiva de (Castillo Garcia & Ruiz Sanchez, 2020), tener un enfoque sistematizado
para la mejora continua, uno de los principios de la Gestion de la Calidad Total, registra una
percepcidn positiva entre los estudiantes de administracion de empresas en una universidad en
Chimbote, Pert. Sus hallazgos implican que se alcanza una atmosfera mas solida y satisfactoria
cuando la administraciéon implementa mejoras basadas en la retroalimentacion de los

estudiantes.

Por otro lado, (Moran, 2022) sefiald que la ausencia de un marco de calidad institucional
claramente definido revela una falta de atencion por parte de la alta direccion, lo que crea una
brecha entre la promesa del servicio educativo y la percepcion del estudiante. Mas del 50% de
los estudiantes encuestados no percibieron efectividad en la gestion de la calidad, lo que impacto
directamente en sus niveles de satisfaccion. Esta tesis respalda la afirmacion de fortalecer la

cultura organizacional con un énfasis en la calidad.

En una perspectiva mas reciente, (Ramirez & Cruz Estrada) en la Universidad Sémann de Jalisco

— México, proponen que la calidad del servicio educativo no se mide tinicamente por los logros



académicos, sino también por la experiencia general del estudiante: desde la inscripcion hasta
el seguimiento post-graduacion. La percepcion general del servicio recibido, medida a través de
encuestas de satisfaccion, es un indicador evaluativo critico para reestructurar las politicas

institucionales.

Tomando en cuenta, esta informacion de antecedentes apoya el enfoque de relacion
correlacional entre la Gestion de la Calidad Total y la satisfaccion estudiantil, ademas de ofrecer
modelos y herramientas que pueden ser adaptados al estudio en el Instituto C.C.A. en Sucre. En
entornos técnicos y tecnologicos de alta calificacion donde la competencia es feroz y la
disponibilidad inmediata de empleo es un factor critico, se debe mantener la calidad educativa
ofrecida para sostener la lealtad y satisfaccion del estudiante, asi como la credibilidad

institucional.

En Bolivia, la implementacion de modelos de calidad en institutos de formacion profesional atin
se estd consolidando. Instituciones como el Instituto de Formacion Técnica C.C.A. en la ciudad
de Sucre enfrentan los problemas de alinear los estdndares internacionales de calidad con su
realidad operativa, teniendo en cuenta el contexto local, las demandas del mercado laboral y las

necesidades de los estudiantes individuales.

Dentro de este contexto, evaluar el impacto de la gestion de la calidad total en relacion con la
satisfaccion del estudiante es una oportunidad estratégica para consolidar el posicionamiento

institucional y mejorar el impacto educativo.

Por ultimo, varios autores coinciden en que la satisfaccion del estudiante debe ser una métrica
principal dentro de los sistemas de gestion de la calidad, no solo como un objetivo final, sino
como un indicador diagnostico holistico que evalua el estado de la institucion respecto a
determinantes clave como la efectividad pedagdgica, el clima organizacional, el centrismo en el

estudiante y el cumplimiento de la mision institucional.
2. Situacion Problémica

En efecto, la educacion técnica y tecnoldgica ahora tiene relevancia para el desarrollo
econémico y social de Bolivia, ya que ofrece a los estudiantes las habilidades apropiadas para

enfrentar los retos del mercado laboral. La educacion en este sector, sin embargo, ha suscitado



preocupacion con respecto a su calidad debido a los problemas que hay en la gestidn

institucional. Esto repercute en la satisfaccion del estudiante y su desempefio académico.

En el contexto, uno de los problemas mas apremiantes es la escasez de sistemas de gestion de
la calidad total (TQM) en los centros de educacion técnica y profesional. Estos factores,
combinado con la falta de planificacion estratégica y de oportunidades adecuadas de desarrollo
profesional para el personal docente y administrativo, asi como el bajo involucramiento de los
estudiantes en los procesos de mejora educativa, resulta en una experiencia insatisfactoria en

términos educativos.

Ya sea por separado o0 en conjunto, estas diferentes areas de irresponsabilidad hoy en dia son
una amenaza latente para la motivacién académica de los estudiantes, la reputacion de la
institucidn, e incluso encuentren el medio por el cual dejarla de manera mas rapida. También,
la ausencia de mecanismos que permitan efectuar una evaluacion o mejor adn, una autocritica,
que fomente la reflexion acerca de los procesos educativos y la calidad institucional de forma
permanente supone gue tales entidades no disponen de los recursos suficientes que les permitan
responder a las demandas v a las expectativas que tienen los estudiantes sobre las instituciones
(Conrado, 2023).

La Gestion de la Calidad Total ayuda a las organizaciones a incorporar una cultura de calidad a
través de marcos que incluyen liderazgo participativo, mejora continua, enfoque en el cliente (el
estudiante en este caso), capacitacion continua y toma de decisiones basada en datos. En la
practica, esto significa idear mecanismos institucionales que involucren activamente a todos los
actores en la busqueda de la excelencia educativa. Sin embargo, la realidad de muchas
instituciones técnicas privadas en Bolivia, como el Instituto de Formacion Técnica Corporacion
Cibernética Americana (C.C.A.), revela una brecha significativa entre estos constructos teoricos

y la operacionalizacion préctica.

Para el caso del Instituto C.C.A. de Sucre, se ha realizado un diagndstico que permite visualizar
algunas de las estructuras y operaciones que constituyen limites de insatisfaccion para los
estudiantes. En primer lugar, no se cuenta con un sistema formal de gestion de calidad, por lo

tanto, no existe control en la estandarizacion de los procesos académicos, administrativos, y de



atencion estudiantil. Los efectos negativos en organismos académicos incluyen:
desorganizacién académica, demora en la atencion administrativa, cambios de horario o

asignatura de comunicado, y falta de monitoreo al rendimiento estudiantil.

Asimismo, la escasa implicacion del personal docente y administrativo acerca de mejora
continua contribuye a esta brecha entre los formadores y los gerentes. Esta carencia de
involucramiento provoca verdadera resistencia al cambio y a la debil institucionalidad de
calidad. No se cuenta, igualmente, con un sistema de evaluacion periddica a partir de la vivencia
y opinién de los alumnos, por lo que dentro la administracion de la institucion no logra detectar

de forma oportuna los elementos que le restan satisfaccion.

Otro aspecto relevante es la falta de sistematizacion en la evaluacion de la calidad de los
servicios prestados, incorporando todo, desde la infraestructura hasta los recursos tecnoldgicos
y de instruccion. Un nimero considerable de estudiantes cree que las condiciones fisicas y
tecnoldgicas ofrecidas no siempre cumplen con los estandares de una institucion contemporanea
de educacion y formacion profesional técnica, lo que impacta en su motivacién y rendimiento

académico.

La satisfaccion estudiantil, que es la satisfaccion total sobre la experiencia educativa relacionada
con la calidad percibida, se ve afectada directamente por lo anterior. Todo resulta en que los
estudiantes perciben inconsistencia y falta de coherencia entre lo que se les ofrece durante las
fases de marketing y matriculacion y lo que se ensefia, como se gestionan los servicios y la
atencion gue se les brinda. Como resultado de esta disonancia, el compromiso con la institucién

se reduce significativamente.

Desde la Optica institucional, este fendmeno puede ser observado como reduccion de la tasa de
permanencia, incremento en los reclamos, disminucion en la recomendacion institucional y

desconfianza o desconexion en la confianza institucional en la gestion.

Con base en el contexto anterior, resulta necesario llevar a cabo una evaluacion sistematica de
la gestion de calidad total del Instituto C.C.A., con la finalidad de identificar las principales
deficiencias del modelo actual y establecer su vinculacion con los niveles de satisfaccion

presentes en los estudiantes.



Esta evaluacion, por un lado, debe facilitar la formulacion de un plan de mejora institucional
que aborde una necesidad identificada y esté fundamentado en criterios medibles y, en este caso,
en criterios participativos y técnicos. Por otro lado, busca fomentar una cultura organizacional
que potencie el enfoque en la calidad en la educacion, la retencién y la sostenibilidad

institucional.
3. Formulacion del Problema

(Cual es la relacion entre la gestion de la calidad total y el nivel de satisfaccion de los estudiantes

en la Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) en la ciudad de Sucre?
4. Justificacion

Al elegir una institucion de formacion, los estudiantes tienen en cuenta una serie de factores,
incluidos los rankings que reflejan el rendimiento de una universidad en ensefanza,
investigacion, transferencia de conocimiento y proyeccidon internacional. Por lo tanto,
comprender estos factores desde la perspectiva de los estudiantes es importante para que las
instituciones de educacion superior se mantengan competitivas en el mercado educativo (Wider

y otros, 2024)

Esta comprension ayuda a las instituciones a idear estrategias que se centren en el éxito del
cliente y les ayuda a alinear sus servicios con las expectativas de los estudiantes (Gronroos,
1982). La calidad de los servicios ofrecidos en la educacion superior es importante para atraer
y retener estudiantes, mejorar el rendimiento académico y mantener la reputacion de la

institucion (Wider y otros, 2024).

4.1. Justificacion Teorica

El estudio actual refleja la filosofia de la Gestion de la Calidad Total (TQM), una de las
disciplinas contemporaneas de la ciencia administrativa que impulsa cada proceso organizativo
a mejorar dentro del ambito de un compromiso general por parte de los miembros de la
organizacion, liderazgo participativo, fuerte enfoque en el cliente y toma de decisiones basada
en evidencia. Es un intento no formal de llenar el vacio explorando la relacion entre TQM y la

satisfaccion estudiantil en lo que respecta a la educacion.



A nivel académico, la relacion entre calidad y satisfaccion ha sido abordada en varios estudios
(Donayre y Panta, 2020; Ramirez y Cruz Estrada, 2023), pero existe una falta de investigacion
enfocada en instituciones técnicas privadas en Bolivia, particularmente en ciudades medianas

como Sucre.

Asi, esta investigacion hace una contribucion notable al cuerpo de conocimiento sobre gestion
educativa, permitiendo la inmersion de marcos conceptuales globales en contextos

institucionales especificos.

4.2. Justificacion de la metodologia

Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion emplea un disefio correlacional con un
enfoque cuantitativo que determina la existencia y el grado de relaciones entre dos variables
particulares: la gestion de la calidad total y la satisfaccion de los estudiantes. Este enfoque se
adopto para cumplir con la obligacion de ofrecer informacion objetiva, medible y replicable que
se recopila utilizando instrumentos estandarizados, como encuestas con escalas de Likert

administradas a la poblacion estudiantil.

El disefo se ajusta al perfil institucional del Instituto C.C.A. porque su poblaciéon estudiantil
esta claramente definida y es facilmente accesible para la recoleccion de datos. También, se
espera que el andlisis de resultados se complemente con una propuesta de mejora adaptada,
brindando de este modo un valor metodologico adicional al integrar el diagndstico y la propuesta

en un solo estudio de investigacion.

4.3. Justificacion Practica

Desde este punto de vista, la investigacion intenta ofrecer argumentos practicos sobre los
aspectos de por qué el rendimiento referido en el caso del Instituto C.C.A necesita ser refinado
a través del fortalecimiento de debilidades internas y oportunidades dentro de su academia,
administracion y servicios estudiantiles. Los resultados haran posible disefiar un marco de
calidad total adaptado para la institucion, gradual pero directamente aplicable dentro de la

experiencia educativa de los estudiantes.



La investigacion también busca brindar elementos que faciliten la toma de decisiones a nivel
gerencial, en el sentido que los directivos del Instituto C.C.A. podran mejorar su planificacion,

monitoreo y control institucional basado en criterios definidos de desempefio y satisfaccion.

4.4. Justificacion Social

Desde esta dptica, la investigacion ayuda a mejorar la calidad de formacion técnica ofrecida en
Sucre, ciudad que aglutina una demanda creciente de profesionales técnicos capacitados.
Implementar sistemas de calidad educativa mejora la satisfaccion estudiantil, lo que promueve
una mayor retencion, insercion laboral y proyeccion profesional de los egresados, fortaleciendo

el capital humano local.

Del mismo modo, la satisfaccion estudiantil da cuenta del ejercicio del derecho a una educacion
de calidad. Por lo tanto, los resultados del estudio podrian ser beneficiosos para otras
instituciones similares en Bolivia que buscan implementar modelos de gestion mas inclusivos,

participativos y orientados a resultados.

4.5. Justificacion Economica

Desde el panorama econdmico, esta inversion en particular reviste un alto valor estratégico para
el Instituto C.C.A. porque el incremento de la satisfaccion del estudiante estd en directa
correlacion con la lealtad del estudiante, la disminucion de la desercion escolar, y el competido

posicionamiento de la institucion en el mercado educativo a nivel local.

Asimismo, la inversion en calidad educativa permite a la institucion mantenerse vigente en un
entorno competitivo a mediano o largo plazo, consolidando su prestigio y sostenibilidad

financiera por una gestion eficiente basada en datos y en la satisfaccion del cliente.
5. Objeto de Estudio

El objeto de estudio de la presente investigacion es la gestion institucional de la calidad total en
instituciones de educacion técnica especificamente en lo que respecta a su influencia sobre la

satisfaccion estudiantil.



6. Campo de Accion

El campo de accion se circunscribe al Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética
Americana (C.C.A.) de la ciudad de Sucre, institucion privada dedicada a la formacion técnica

en diversas areas del conocimiento

7. Hipotesis
7.1.  Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la gestion de la calidad total y la satisfaccion de los
estudiantes del Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) en

la ciudad de Sucre.



7.2.

Hipotesis Nula
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No existe una relacién significativa entre la gestion de la calidad total y la satisfaccidn de los estudiantes del Instituto de Formacién

Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) en la ciudad de Sucre.

7.3.

Variables e indicadores

7.3.1. Variable Independiente

Gestion de la calidad Total

7.3.2. Variable Dependiente

Satisfaccion de los estudiantes

7.4.

Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Escala
Definicion de
Variable Definicion conceptual | operacional Dimensiones Indicadores medicion | Instrumento
Gestion de la|Estrategia de gestion|Se  refiere  al - Atencién a las|Ordinal |Cuestionario
Calidad Total | organizacional que | conjunto de necesidades y|(escala |estructurado
(Variable promueve la mejora|practicas y|1l. Enfoque al|expectativas del | Likert de|aplicado a
Independiente) | continua, el enfoque al | estrategias cliente estudiante 5 puntos) | estudiantes




cliente, el liderazgo y
de

los miembros.

la participacion
todos
(Deming, 1986; Juran;
ISO 9001; EFQM)

implementadas por

el Instituto C.C.A.
orientadas a
garantizar la

calidad educativa,
medida a través de
la percepcion de

los estudiantes.

- Aplicacion  de

2. Mejora | Retroalimentacién
continua aplicada
- Involucramiento

3. Participacion

del personal

docente-

administrativo

4. Liderazgo

institucional

- Compromiso de la
direccién con la

calidad

- Existencia vy

5. Gestion por |claridad de
procesos procedimientos
Escala
Definicion de
Variable Definicion conceptual | operacional Dimensiones Indicadores medicion | Instrumento
Grado de conformidad | Percepcion global Ordinal | Cuestionario

Satisfaccion | del estudiante respecto | del estudiante Claridad, dominio y | (escala  |estructurado
de losja su  experiencia|sobre los servicios|1. Calidad de|preparacion del | Likert de|aplicado a
estudiantes educativa, académicos, ensefianza docente 5 puntos) | estudiantes
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(\Variable

Dependiente)

considerando calidad

percibida y
cumplimiento de
expectativas. (Kotler
&  Keller, 2012;
Parasuraman et al,,
SERVQUAL
adaptado)

administrativos,
infraestructura,

atencion

acompafiamiento

que brinda
Instituto C.C.A.

2. Servicios

administrativos

Rapidez, trato vy
eficacia de atencion

institucional

3. Infraestructura

y equipamiento

- Adecuacion de
aulas, laboratorios y

recursos técnicos

4. Comunicacion

institucional

- Canales de
informacion
internos  y  su

efectividadefectivos

5.
Acompafiamiento

académico

- Acceso a
orientacion y apoyo

académico

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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8. Objetivos

8.1.  Objetivo General
Determinar la relacion entre la gestion de la calidad total y la satisfaccion de los estudiantes del
Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) en la ciudad de
Sucre, con el fin de proponer estrategias de mejora en la gestion institucional.

8.2.  Objetivos Especificos

e Fundamentar teéricamente los conceptos de gestion de la calidad total y satisfaccion
estudiantil en el contexto de la educacion técnica.

e Diagnosticar el nivel de implementacion de la gestion de calidad total y el grado de
satisfaccion estudiantil en el Instituto C.C.A. de Sucre.

e Comprobar si existe una relacion estadisticamente significativa entre la gestion de la
calidad total y la satisfaccion de los estudiantes del Instituto C.C.A.

e Disefiar una propuesta de mejora institucional basada en los hallazgos del estudio,

orientada a fortalecer la gestion de calidad y la experiencia estudiantil.

9. Diseiio Metodolégico
e Enfoque

El enfoque metodoldgico de esta investigacion es de caracter cuantitativo, ya que se basa en la
recoleccion y analisis de datos medibles para comprender la relacion existente entre dos

variables.
e Tipo de Investigacion

La investigacion sera de tipo correlacional, con un alcance aplicado y descriptivo en su primera
etapa.

e Investigacion Correlacional
Tiene como finalidad principal el describir de manera detallada las relaciones y conexiones que
pueden existir entre dos o mas variables en un instante especifico de tiempo (Hernandez

Sampieri, 2022)
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La presente investigacion aplicard un disefio correlacional de corte transversal, el cual tiene
como propdsito principal determinar la relacion estadistica entre la gestion de la calidad total y
la satisfaccion de los estudiantes del Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética

Americana (C.C.A.), en la ciudad de Sucre.

¢ Investigacion aplicada

Investigacion orientada a resolver problemas identificados en un campo del saber (Fernandez
Collado y Baptista Lucio, 2020)

La presente tesis adopta un enfoque de investigacién aplicada, ya que busca no solo comprender
una realidad institucional —como es la relacion entre la gestion de la calidad total y la
satisfaccion estudiantil—, sino también generar soluciones concretas orientadas a la mejora de
la gestién educativa del Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana
(C.C.A)), en la ciudad de Sucre.

¢ Investigacion Descriptiva

Implica describir fenémenos, situaciones, entornos y eventos; es decir, especificar su naturaleza
y manifestacion. El objetivo es describir las propiedades, atributos y perfiles de individuos, o

cualquier otro fendbmeno que se pueda analizar. (Hernandez Sampieri, 2022)

Este enfoque permitira describir, organizar y analizar de manera objetiva las percepciones de
los estudiantes sobre los procesos académicos, administrativos y de infraestructura que

conforman su experiencia educativa.
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9.1. Métodos de Investigacion

e Método deductivo
Comienza con datos generalizados reconocidos como validos, utilizando razonamiento l6gico
para inferir suposiciones, es decir, se basa en verdades previamente establecidas como

principios generales para aplicarlas a casos individuales y verificar su validez (Maya, 2020).

Se partird de teorias generales y modelos establecidos, como el enfoque de Gestién de la
Calidad Total (TQM), los principios de Deming, y otros enfoques modernos sobre calidad

educativa y experiencia del usuario.

A partir de estos principios generales, se derivaran supuestos especificos sobre como deberia
manifestarse la gestion de calidad total en una institucion técnica como el Instituto C.C.A., y
cdmo estos elementos deberian influir en la percepcion y satisfaccion de los estudiantes con
respecto a su experiencia educativa.
e Método inductivo

Es un proceso que intenta establecer puntos de referencia a través del analisis de estudios de
caso particulares. Busca estandarizar. Comienza examinando estudios de caso especificos que
se descomponen en componentes para su analisis con la intencidon de llegar a una conclusion

(Maya, 2020).

En el presente caso, se aplicara el método inductivo apoyado en el analisis l0gico y estructural
del estudio, especificamente en la parte empirica y en la interpretacion de resultados, debido que
brinda la posibilidad de formular principios generales a partir de observaciones particulares

pertenecientes al entorno institucional del el Instituto C.C.A.

e Método Bibliografico
El método de investigacion bibliografica requiere realizar un analisis profundo sobre un area o
tema particular de estudio, a partir de la informacion existente en libros u otros documentos.
Este método permite al investigador recopilar, evaluar y sintetizar, en este caso, acumular los
conocimientos previos relacionados con el tema en cuestion, lo que permite un entendimiento

mas completo respecto al asunto tratado (Herndndez Sampieri, 2022)
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Este método consiste en reunir, analizar, seleccionar y sintetizar fuentes bibliograficas fiables,
como libros especializados, articulos cientificos, tesis académicas, normas técnicas y
documentos institucionales a nivel nacional e internacional. Su aplicacion es indispensable para

construir el marco tedrico y conceptual del estudio.

9.2. Técnicas de Investigacion
e Encuesta
En la metodologia conocida como técnica de encuesta, se disefia y administra un cuestionario
sistematico y estructurado a una muestra representativa de una poblacion particular, que tiene
como objetivo recopilar informacién muy especifica de los participantes del estudio (Bernal

Torres, 2020).

La encuesta se realizo con los estudiantes del Instituto Corporacion Cibernética Americana
(C.C.A) ubicado en la Ciudad de Sucre, sobre dos aspectos: Uno, percepcion sobre la gestion
de calidad total y dos, el nivel de satisfaccion hacia los servicios académicos, administrativos e

infraestructurales.
9.3. Instrumentos de Investigacion
Cuestionario estructurado

9.4. Poblacion y muestra

9.4.1. Definicion de la Poblacion

Tabla 2 Definicion de 1a Poblacion

Unidad de estudio Estudiantes

Elemento Estudiantes Hombre/mujer del Instituto
C.CA.

Extension Zona Urbana de la ciudad de Sucre

Tiempo 2025

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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9.4.2. Tipo de Muestreo

Para la seleccion de la muestra se aplicard un muestreo probabilistico aleatorio simple, el cual
garantiza que cada estudiante de la poblacion tenga la misma probabilidad de ser seleccionado.
Este tipo de muestreo es apropiado cuando se cuenta con un listado total de la poblacion (registro

académico) y se busca obtener resultados generalizables con un margen de error controlado.
9.4.3. Tamaifio de la Muestra
Se aplico la formula que se presenta para determinar la muestra de personas a ser encuestadas:

_ (Z)? «PxQxN
T (EX(N-1)+(2)2+P*Q

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion: 280 estudiantes

Z. = Nivel de confianza: 1,96 dado un 95% de confianza

P = Probabilidad de que ocurra el evento (éxito); 0,50

Q = Probabilidad de que no ocurra el evento (fracaso); 0,50
P*Q = La heterogeneidad de la poblacién

E = Error de estimacion; 0,05 (5% de error de estimacion)

Reemplazando se obtiene:

~ (1,96)2 * 0,50 * 0,50 * 280
= 0,05)2(280 — 1) + (1,96)2 0,50 = 0,50

= 162

Mediante la aplicacion de la formula se obtiene que se realizard una encuesta a 162 estudiantes
del Instituto C.C.A. en la ciudad de Sucre.

Criterios de exclusion: Estudiantes que llevan menos de 1 afio en el Instituto.

Criterios de inclusion: Estudiantes regulares
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putraa.h.p.k.

El gréafico es una visualizacion bibliométrica de red, creada con el software VOSviewer, sobre

el tema de “Gestion de la calidad del servicio” y "Satisfaccion del Cliente". Ilustra la
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cooperacion entre autores (coautoria) y/o la cooperacion en citas entre autores en publicaciones
relevantes dentro del campo cientifico.

2.1.2. Mapa de calor “Customer satisfaction”

Grafico 2 Mapa de calor (Scopus 71)
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Fuente: Elaboracion propia, 2025
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El gréafico es un mapa de calor bibliométrico creado con VOSviewer, centrandose en el tema
"Satisfaccion del Cliente". Esta forma de visualizacion muestra la concentracion de
publicaciones o co-citas alrededor de autores importantes en la literatura cientométrica sobre el
tema.

Zonas de Alta Densidad (rojo y naranja)

Se pudo determinar el nicleo mas influyente en la investigacion sobre la satisfaccion del cliente

a partir de los siguientes autores:

e kumar a.
e leem.

e liuy.

e hanh.

e XUX.

e zhangj.
e kimm.

e singh g.

e anabilap.

Por lo general, estos autores pertenecen a la misma red de colaboracidon, son muy citados y se

mantienen como referentes recientes en la investigacion sobre satisfaccion del cliente.

2.1.3. La educacién superior y sus actores clave

La educacion superior sirve como la culminacién opcional de la educacién formal, tipicamente
después de los niveles secundarios y secundarios superiores. Las instituciones de educacion
superior (IES) realizan diversas tareas como ensefianza, investigacion y participacion
comunitaria para fomentar una sociedad basada en el conocimiento (Pucciarelli & Kaplan,
2016). A nivel mundial, las IES son veneradas como centros de experiencia, que ofrecen
diversos conocimientos y habilidades cruciales para las partes interesadas en todo el mundo
(Rahman & Nasrin, 2024).
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2.1.4. TQM y las instituciones de educacién superior

La rapida expansion de las universidades, junto con las diversas preferencias educativas a nivel
mundial y la intensa competencia entre las instituciones académicas, ha impulsado a las
universidades a adoptar los principios de TQM para facilitar su avance gradual y ventaja
competitiva (Hsu y otros, 2016). En respuesta a la disminucion de los recursos y la creciente
preocupacion de diversas partes interesadas con respecto a la calidad de la educacién, numerosas
instituciones de educacion superior (IES) en todo el mundo han integrado TQM en sus practicas
para mejorar la calidad y obtener una ventaja competitiva (Rahman & Nasrin, 2024). Sin
embargo, es importante sefialar que las IES se perciben como establecimientos integrales
orientados al servicio destinados a la difusion del conocimiento para los estudiantes (Gruber y
otros, 2010)

2.1.5. Calidad del servicio

Segun Zamutto et al. (1996), la calidad percibida del servicio implica que los clientes determinan
su comprensién personal de una empresa u organizacion especifica (Manea, 2014). Ademas, la
calidad del servicio sirve como un indicador vital de la excelencia educativa y un factor
estratégico para que las universidades impulsen su ventaja competitiva (Manea, 2014).
(Brisland & Curry, 2001) creen que la calidad es una medida de la satisfaccion del estudiante y
proporciona servicios intangibles que agregan valor a los clientes. (O'Neill & Palmer,
2004) sugirieron que la calidad del servicio depende de las expectativas de los estudiantes

hacia la prestacion del servicio.

2.1.6. Enfoques de TQM en Instituciones de Educacién Superior

La adopcidn de TQM en Instituciones de Educacion Superior comenzé en los Estados Unidos a
mediados de la década de 1980, lo que también llevo a su adopcion en IES europeas para
aprovechar los beneficios de los servicios de calidad y la mejora constante. (Mendez L. &
Lourenco, 2014), (Bayraktar y otros, 2008) identificaron 11 aspectos criticos de TQM en
Instituciones de Educacion Superior, enfatizando especialmente la importancia de la calidad del
servicio... (Quinn y otros, 2009) enfatizaron la implementacion de TQM SERVQUAL, Six

Sigma e ISO 9000 en Instituciones de Educacion Superior y sefialaron su aplicabilidad.


https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/total-quality-management
https://www.sciencedirect.com/topics/earth-and-planetary-sciences/total-quality-management
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/company
https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/service-delivery
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A lo largo de los afios, se ha estudiado e implementado el enfoque del GCT en la educacién
superior (Quinn y otros, 2009), sefialando la necesidad de centrarse en politicas que aborden la
mejora de los procesos internos y la gobernanza activa de las politicas de la institucion, como
fue el caso en Ghana para el logro de los objetivos de la reforma educativa. De igual
manera, (Yahiaoui y otros, 2022) hallaron correlaciones positivas entre la GCT y una mayor
calidad de los resultados, en particular en la calidad de los graduados, la investigacion cientifica

y el servicio comunitario en las universidades argelinas.

Diversos estudios han destacado el papel fundamental del entorno de aprendizaje en la
satisfaccion estudiantil y el rendimiento académico, especialmente en paises en desarrollo
donde la infraestructura y los recursos pueden ser limitados (Freeman & Huang, 2015). (Sabra
y otros, 2020) destacaron la importancia de contar con infraestructura de apoyo, personal
capacitado y recursos actualizados para mantener los estandares de TQM en la educacion
superior. (Nogueiro & Saraiva, 2021) reconocieron los beneficios de combinar la
responsabilidad social corporativa (RSC) con la TQM, destacando la necesidad de
compromiso, apoyo, comunicacion efectiva y alineacion continua de procesos para lograr la

excelencia en la gestion de la educacion superior.

En los paises en desarrollo, donde los sistemas educativos enfrentan desafios Gnicos como
ineficiencias burocraticas y limitaciones de recursos, gestionar las relaciones estudiantiles se
vuelve aln mas crucial para promover el éxito estudiantil. A pesar de las barreras potenciales,
alentar la participacion estudiantil puede fomentar un sentido de pertenencia y comunidad
dentro de las instituciones educativas (Rahman & Nasrin, 2024). Alinear los objetivos
institucionales con las necesidades de los estudiantes asegura que los servicios sigan siendo
relevantes y adaptados a los desafios que enfrentan los estudiantes en los paises en desarrollo
(Kotler & Keller, 2016). Por lo tanto, mantener un enfoque centrado en el estudiante es vital
para brindar servicios de calidad en los paises en desarrollo, donde las prioridades educativas

pueden diferir de las de las regiones mas desarrolladas (Rahman & Nasrin, 2024).


https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/academic-performance
https://www.sciencedirect.com/topics/agricultural-and-biological-sciences/corporate-social-responsibility
https://www.sciencedirect.com/topics/agricultural-and-biological-sciences/corporate-social-responsibility
https://www.sciencedirect.com/topics/agricultural-and-biological-sciences/face
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2.1.7. Gestién de calidad y educacién

La gestion de calidad (GC) abarca todas las operaciones y funciones destinadas a lograr la
calidad, también conocida como garantia de calidad por la mayoria de los defensores de la
Gestion de calidad. Es una estrategia integral que busca alcanzar la excelencia en todos los
aspectos operativos de la institucion mediante la colaboracion entre los elementos y
componentes de cada organizacion. Ademas, la Gestion permite a una institucion, organizacion
0 empresa alcanzar sus objetivos de forma mas eficaz, maximizando al mismo tiempo la

capacidad de su personal para la mejora continua (B. Hussein , 2017).

La capacidad mas importante para que cualquier pais logre un cambio social y econémico

significativo es el acceso a una educacion de alta calidad en todos los niveles educativos.

Ademas, el enfoque hacia una educacion de alta calidad es el factor mas importante para
determinar el desarrollo y las competencias a largo plazo de las jévenes generaciones y el futuro
de una nacion. Para hacer realidad esta vision, es necesario analizar qué contribuye a la

excelencia en los sistemas educativos y en todos los niveles educativos.

Expertos en calidad como (Scherkenbach, 1986) y (Shewhart & Deming, 1986) han
transformado sus convicciones en "Mejores Practicas" o "Modelos de Calidad" estandarizados,
que constituyen una valiosa fuente de conocimiento y orientacion para gerentes de todo el
mundo. Segun (Nakhai & Neves, 2009), las principales caracteristicas de los modelos de
Gestidn de Calidad son el énfasis en la mejora continua, la satisfaccion del cliente, el trabajo en

equipo, la interaccion con los empleados y la implicacion del cliente.

Los seis principios fundamentales sobre los que se basa la Gestidn de Calidad son la orientacion
al cliente, la mejora continua, la orientacion a los procesos, la toma de decisiones basada en

hechos, la dedicacion de todos y un liderazgo comprometido.
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Para la era consciente de la calidad en la que vivimos, la educacion cumple una funcion vital; la
educacion de calidad hace que el aprendizaje sea agradable. (Shewhart & Deming, 1986)
examinaron la aplicacion de criterios de calidad en educacion y concluyeron que son cruciales
para impulsar los estandares del campo. En consecuencia, la teoria de la gestion de la calidad
en educacion enfatiza la mejora, el perfeccionamiento y la transformacion de todos los servicios
para los estudiantes. La gestion de la calidad tiene como objetivo proporcionar a los estudiantes
una instruccion de alta calidad dentro de la institucion. Podria ayudar a una escuela a mejorar
los servicios que ofrece a sus estudiantes, empleadores y otras partes interesadas. Los esfuerzos
de una escuela por servir mejor a sus principales clientes, estudiantes, empleadores y otras partes

interesadas podrian verse favorecidos por la gestion de la calidad (Parveen y otros, 2024)

2.1.8. La Gestion de Calidad Total (TQM)

Ha sido vista como una accion estratégica fuerte de la gestion empresarial, que esta dirigida
hacia la armonizacion y mejora gradual de todos los aspectos funcionales de una organizacion

empresarial con la tnica intencion de satisfacer las necesidades del cliente ( Oakland, 2014 ).

Mas aln, una de las herramientas de gestion mas significativas que respaldan el logro de
cualquier excelencia empresarial es TQM. El sector de servicios ha desarrollado continuamente,
influyendo en las practicas comerciales globales y transforméandolas en términos de dimensiones

competitivas, expectativas del cliente e innovaciones tecnologicas (Olayiwala y otros, 2024)

2.1.9. Modelo SERVQUAL

El modelo clasico SERVQUAL fue creado en 1985 por Parasuraman et al. (1985). Mide
exhaustivamente cinco dimensiones: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Sus implicaciones se describen a continuacion: en primer lugar, los tangibles abarcan
las instalaciones fisicas, el equipo y el desempefio tangible del personal de servicio; en segundo
lugar, la confiabilidad implica la capacidad de cumplir promesas de servicio precisas y fiables;
y en tercer lugar, la capacidad de respuesta implica mejoras rapidas (Quiang y otros, 2024).


https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/total-quality-management
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2772390924000015#b0125
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/service-sector
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El marco de cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, segtn (Parasuraman y otros, 1991) ,
permite a los investigadores evaluar el nivel de calidad del servicio tanto a nivel global como a
lo largo de cada dimension. Segun (Gholami y otros, 2016) , el modelo SERVQUAL se utiliza

en diversas industrias relacionadas con los servicios (Bhattachrya y otros, 2023).

2.1.10. Construccion de escala de medicion de calidad del servicio logistico

La calidad del servicio se suele distinguir entre la dimension técnica y la dimension funcional
(Gronroos, 1982). Aplicada al campo de la calidad del servicio logistico, los investigadores han
disefiado una estructura de calidad técnica basada en la puntualidad y la calidad de los pedidos,
junto con un marco de calidad funcional que enfatiza principalmente la calidad del personal y
la informacion (Gil Saura et al., 2008). En este proceso, postulan que la satisfaccion del cliente

con los servicios logisticos es directa (Quiang y otros, 2024).

2.1.11. Adaptacion de SERVQUAL a Contextos Educativos.

El marco de Calidad del Servicio (SERVQUAL), que ha sido adoptado en todo el mundo, es de
gran importancia para la evaluacion de la calidad del servicio en instituciones educativas. Este
modelo evalua la brecha entre las expectativas del estudiante y las experiencias reales utilizando
las siguientes cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y

empatia (Parasuraman y otros, 1991)

Considerando la preocupacion de la institucion de educacion superior privada por la calidad de
los servicios, el modelo SERVQUAL surge como un analisis instrumental adecuado. Servqual
permite medir la calidad del servicio de una manera que captura, de manera coherente, la brecha
entre las expectativas de los estudiantes relevantes y las realidades. La importancia de servqual
no reside solo en cuan relevante es su aplicacion hoy en dia, sino también en como se ha utilizado

y lo que atn puede hacer.
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A medida que otras industrias como la salud, la banca, la hospitalidad y la educacion han
validado el modelo SERVQUAL, también es aplicable en este contexto. EI modelo evalla la
calidad del servicio que un estudiante de educacion superior percibe en una institucion particular
(Saliba & Zoran, 2018)

Al evaluar la calidad del servicio considerada, Servqual permite medir si el valor comparado
percibido por el estudiante es mayor o menor al valor estimado. Estudios mas recientes han
explorado la aplicacion del modelo SERVQUAL en instituciones de educacion superior
privadas (IES) y han destacado la necesidad de una comprension holistica de la calidad del

servicio para mejorar la desercién y retencion de los estudiantes (Goumairi y otros, 2020).

El SERVQUAL ha sido utilizado en diversos estudios relacionados con el dmbito de la
educacion superior para determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a los
servicios proporcionados por las universidades (Mansori y otros, 2014). SERVQUAL ha
provenido ser un instrumento muy util evaluador de la calidad de servicio en las instituciones
de educacion superior. El analisis de las dimensiones de SERVQUAL permite satisfacer y
mejorar la lealtad del cliente por medio de la identificacién de areas en donde se puede

desarrollar.

La flexibilidad del modelo SERVQUAL ha sido estudiada poco en Mongolia (Ganbold y otros,
2022) Jordania (Abu-Rumman & Qawasmeh, 2022), Indonesia (Hanif, Handayani, Lestari &
Wibowo, 2022) y Turquia (Kokalan, Yumusak & Seyit, 2022), lo que indica su reconocimiento
mundial como una herramienta de evaluacion de la calidad del servicio en la educacion superior
(Wider y otros, 2024).

2.2. Marco Conceptual
2.2.1. Gestion de la Calidad Total (TQM)

La Gestion de la Calidad Total es un enfoque empresarial que busca la mejora integrada de todos
los procesos de la organizacién en su calidad y satisfaccion al cliente, asi como la participacion

de todo el personal. En educacion, significa cambiar, 0 mas bien mejorar las practicas de gestion
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y funcionamiento de las instituciones utilizando principios de gestion eficientes y transparentes

que buscan la mejora constante (Rahman & Nasrin, 2024).

2.2.2. Satisfaccion del Estudiante
Esta es la evaluacion subjetiva que hacen los estudiantes sobre su vivencia dentro de una
institucion. Se relaciona con la percepcion de cumplir con las expectativas respecto a la

provision de ensefianza, infraestructura, servicios y apoyo académico (Rahman & Nasrin, 2024)

2.2.3. Calidad de la Ensefianza
Se refiere al nivel en que los profesores indican competencia respecto al contenido, se articulan
claramente y fomentan el aprendizaje activo. Es uno de los aspectos esenciales de la percepcion

del estudiante (Wider y otros, 2024)

2.2.4. Comunicacion Interna: institucional
Una comunicacion funcional al interior de la institucion es de gran relevancia para mantener
actualizados a los alumnos, atender sus inquietudes y fomentar su involucramiento. Se aprecia

comunicada, accesible y oportuna (Wider y otros, 2024)

2.2.5. Actividad Docente: Seguimiento Académico
Se entiende como la asistencia a clases y las tutorias, asesorias, y atencioén personalizada. Su
existencia se relaciona positivamente con la retencion estudiantil y el desempefio académico

(Rahman & Nasrin, 2024)

2.2.6. Fiabilidad del Instrumento (Alpha de Cronbach)
El coeficiente Alpha de Cronbach evaltia la consistencia interna de los items en un cuestionario.
Valores superiores a 0.70 indican una fiabilidad razonable y, en particular, en relacion con

estudios de percepcion educativa (Taber, 2018)

2.2.7. Infraestructura y Equipamiento
La infraestructura fisica disponible, la tecnologia y las condiciones de mantenimiento influyen
directamente en las percepciones de calidad y satisfaccion. Espacios adecuados mejoran el

entorno de aprendizaje en general (Bhattachrya y otros, 2023)
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2.2.8. Encuesta tipo Likert
Elaboracién de un instrumento para la recoleccion de datos en base a escalas de cinco puntos
que mide la percepcion o actitud sobre una afirmacidon. Ayuda en el analisis de calidad y

satisfaccion nivelada (Boone & Boone, 2021)

2.2.9. Correlacion de Spearman
Evaluacion no paramétrica que determina fuerza y direccion de asociacion en dos variables
ordinales. Se utiliza con el Opinémetro Clausus Joedes para datos que no se distribuyen

normalmente (Shewhart & Deming, 1986)

2.2.10. Calidad educativa
Conjunto de atributos que aseguran que la relacion gasto-educacion resulta en un proceso
efectivo y en la adquisicion de la atencion per cépita vale stein, pertinente para el desarrollo

individual y social (OECD, 2021)

2.3. Marco contextual

2.3.1. Marco normativo

La educacion técnica en Bolivia se rige por la Ley de la Educacion “Avelino Sifiani - Elizardo
Pérez” (Ley N.° 070, promulgada en 2010), que establece como principio fundamental la
articulacién entre la educacion y el aparato productivo del pais. Este modelo se basa en el
enfoque socio comunitario productivo, el cual prioriza la formacion técnica vinculada con las
necesidades sociales, culturales y econdmicas de las comunidades (Ministerio de Educacion
Bolivia, 2024).

En este marco, el Bachillerato Técnico Humanistico y la Educacion Técnica Tecnoldgica en el
Subsistema de Educacion Alternativa y Especial buscan desarrollar competencias técnicas a
nivel medio y superior. Esta normativa ha sido actualizada en los Gltimos afios para fortalecer
los contenidos tecnoldgicos, el trabajo por competencias y la insercion laboral temprana. A
través de este enfoque, el Estado boliviano persigue una transformacion estructural del sistema
educativo que responda a los desafios del desarrollo nacional con soberania tecnoldgica y

justicia social (Ministerio de Educacion Bolivia, 2024).
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2.3.2. Impacto en la empleabilidad y el desarrollo econdémico

La educacién técnica se considera una estrategia clave para mejorar la empleabilidad de jévenes
y adultos, contribuyendo al desarrollo economico del pais. Estudios han demostrado que la
formacion técnica estd asociada con mayores oportunidades laborales y mejores ingresos,

especialmente en sectores como la industria, la tecnologia y los servicios (PNUD Bolivia, 2022).

En el caso de Sucre, capital del departamento de Chuquisaca, la educacion técnica representa
una herramienta crucial para mejorar las condiciones de insercién laboral, en especial de jovenes
provenientes de familias de ingresos medios y bajos (PNUD Bolivia, 2022). Institutos como el
C.C.A. ofrecen carreras técnicas de corta duracion, con orientacion practica y enfoque modular,
lo cual permite a los estudiantes integrarse rapidamente a actividades econdmicas formales o

emprender iniciativas propias.

Datos del INE (2023) revelan que, en el municipio de Sucre, mas del 55% de la poblacion
econdémicamente activa joven trabaja en el sector informal, muchos sin capacitacion técnica o
con estudios incompletos. Esto evidencia la necesidad de fortalecer la calidad y pertinencia de
la formacién técnica para mejorar la productividad y los ingresos de la poblacion. En este
contexto, la formacion técnica no solo cumple una funcion educativa, sino también una funcion

social y econdmica, al facilitar la movilidad social ascendente y reducir la pobreza estructural.

Asimismo, estudios del (PNUD Bolivia, 2022) confirman que los egresados de programas
técnicos en Bolivia tienen mayores probabilidades de conseguir empleo en menos de seis meses
tras egresar, y con mejores condiciones contractuales, siempre y cuando la formacion esté
alineada con los sectores productivos locales. En Sucre, areas como contabilidad, informatica,
administracion, salud auxiliar y gastronomia muestran alta demanda de técnicos competentes,
lo cual resalta la importancia de mantener actualizados los planes curriculares y de establecer

vinculos con empresas, cooperativas y emprendimientos regionales.
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Finalmente, la educacion técnica también contribuye al desarrollo econémico regional mediante
la generacion de emprendimientos, el fortalecimiento del capital humano, y la promocién de
innovacion en sectores tradicionalmente sub atendidos. Su impacto se extiende més alla del
individuo, abarcando a familias, comunidades y territorios, especialmente en contextos donde

el empleo formal es escaso y la migracion juvenil es una constante.

2.3.3. Historia de la Corporacion Instituto Cibernética Americana (C.C.A)

El Instituto de Formacién Teécnica Incorporacion Cibernética Americana, C.C.A., fue
establecido con el fin de proporcionar una educacion técnica adecuada que cumpla con los
requisitos del mercado laboral y mantenga el ritmo del rapido avance de las tecnologias de la
informacién. Esta fue una iniciativa educativa privada que tenia como objetivo preparar a un
profesional competente, ético y flexible capaz de comprender el panorama digital y gerencial
del siglo XXI (Instituto Técnico C.C.A, 2024)

C.C.A se enfoco en capacitar a profesionales en las siguientes areas: Secretariado Ejecutivo,
Contaduria General, Administracion de Empresas, Marketing y Sistemas Computacionales, con

un enfoque préactico, innovador y orientado a resultados.

A nivel institucional, el C.C.A trabajé hacia una reputacion institucional basada en el
compromiso Y el esfuerzo del personal docente y administrativo que creia en la excelencia, la
educacion centrada en el estudiante y el uso de tecnologias educativas modernas (Instituto
Técnico C.C.A, 2024)

A lo largo de los afios, el Instituto ha fortalecido su relacién con el entorno productivo local al

ampliar ain mas su infraestructura, diversificando asi los programas adicionales ofrecidos.

De este modo, ha consolidado su posicion como un referente en la ciudad de Sucre por su

enfoque técnico, rigor institucional y su relacion con la realidad de los estudiantes.

La trayectoria del instituto C.C.A. se caracteriza por una vision de progreso, una mision clara

vinculada con la calidad educativa, y por tener un impacto transformador en la vida personal y
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profesional de cada uno de los estudiantes. El instituto continla sus esfuerzos educativos con la
certidumbre de que el conocimiento acompafiado por la innovacidn en los métodos de ensefianza
y la educacion integral, son la base para lograr una sociedad mas equitativa, productiva y

tecnoldgicamente avanzada (Instituto Tecnico C.C.A, 2024)

2.3.3.1. Mision

"Formar lideres con una educacion de vanguardia, practica y adaptada a las necesidades del

mercado laboral" (Instituto Técnico C.C.A, 2024)

2.3.3.2. Vision

"Ser una organizacion lider en formacion profesional de recursos humanos, que sea reconocida
a nivel nacional e internacional por la calidad en las actividades que desarrolla gracias a una

constante actualizacion y superacion" (Instituto Técnico C.C.A, 2024).

2.3.3.3. Organigrama del Instituto Corporacion Cibernética Americana C.C.A.
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Ilustracion 1 Organigrama del Instituto Corporacion Cibernética Americana
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Coordinador

académico
| | | |
Contador Gerente Coordinador Secretaria Docentes
General de marketing| | de marketing

Auxiliar Coordinador
contable de marketing

Asesor de
marketing

Fuente: (Instituto Técnico C.C.A, 2024)

2.3.3.4. Pilares del Instituto

De acuerdo con la informacion proporcionada por (Instituto Técnico C.C.A, 2024) los pilares
del mismo son los siguientes:

e Liderazgo
Fomentamos el desarrollo de lideres con capacidad de tomar decisiones y guiar a otros hacia el
éxito.

e Emprendimiento e innovacion
Incorporamos las ultimas herramientas tecnoldgicas en nuestro proceso educativo para estar a
la vanguardia.

o Idiomas
Preparamos a nuestros alumnos para afrontar un mercado global a través de programas de

idiomas que ofrecemos en su formacion.
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o Tecnologia
Contribuimos al aprendizaje que trasciende las cuatro paredes del aula fomentando la
solidaridad y el compromiso a la comunidad.

o Responsabilidad social, ecologica
Brindamos una experiencia de nueva adquirida experiencia de aprendizaje global y viajamos a
diferentes paises.
Carreras ofertadas por el Instituto Corporacion Informatica Americana (C.C.A)

e Mercadotecnia

e Contaduria

o Secretariado Ejecutivo

e Administracion de Empresas (Instituto Técnico C.C.A, 2024)
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CAPITULO III
DIAGNOSTICO

El capitulo que se desarrolla tiene como objetivo exponer y analizar cada uno de los resultados
que se obtuvieron a partir de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos disefiado para
evaluar la gestion de la calidad total y su relacion con la satisfaccion de los estudiantes en el
Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) de la ciudad de

Sucre.

Con base en los modelos tedricos seleccionados el modelo TQM (Total Quality Management)
para la variable independiente y el modelo SERVQUAL adaptado a la educacion para la variable
dependiente, se construyd un cuestionario estructurado, distribuido en 10 dimensiones clave:
cinco correspondientes a la gestion de la calidad total y cinco vinculadas a la percepcion de
satisfaccion estudiantil. Este instrumento fue validado y aplicado a una muestra de 162

estudiantes, seleccionados mediante muestreo probabilistico estratificado.

En este capitulo, los resultados se presentan de manera organizada por dimension y por item,
complementados por andlisis estadisticos descriptivos (frecuencias, porcentajes, medias y
desviaciones estandar), analisis de fiabilidad mediante Alfa de Cronbach, asi como analisis
correlacional y comparativo (segun variables demograficas como género, edad, carrera y

ocupacion estudiantil).

3.1. Objetivo General

Analizar los resultados obtenidos sobre la gestion de la calidad total y la satisfaccion de los
estudiantes del Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) en
la ciudad de Sucre, mediante la aplicacion de técnicas estadisticas, con el fin de identificar la
relacion entre ambas variables y establecer insumos que orienten una propuesta de mejora

institucional.
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3.2. Objetivos Especificos

Presentar los resultados estadisticos descriptivos de las variables gestion de la calidad
total y satisfaccion del estudiante, organizados por dimensiones e items, con base en las
respuestas emitidas por los estudiantes encuestados.

Evaluar la fiabilidad interna del instrumento aplicado mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach para cada una de las dimensiones, con el proposito de validar la consistencia
de los datos recolectados.

Determinar el grado de correlacion existente entre la gestion de la calidad total y la
satisfaccion de los estudiantes, asi como entre sus respectivas dimensiones, utilizando el
coeficiente de correlacion de Spearman.

Analizar comparativamente los resultados obtenidos segin las variables
sociodemogréficas (género, edad, carrera, afio de estudio y situacion laboral), mediante
pruebas no paramétricas, con el fin de identificar diferencias significativas entre los

grupos.

3.3. Recoleccion de informacion

Datos Demograficos del Estudiante

1. Género

Tabla 3 Género

Frecuencia Porcentaje
Valido Hombre 64 39,5
Mujer 98 60,5
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Grafico 3 Género

Porcentaje

Hombre Mujer

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En cuanto al perfil demografico de los participantes, se observa que la mayoria corresponde al
género femenino, representando el 60,5 % (n=98) de la muestra total, mientras que el 39,5 %
(n=64) corresponde al género masculino. Esta distribucion refleja una mayor participacion de
mujeres en el Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.), lo

que podria tener implicancias relevantes en el analisis de percepciones diferenciadas por género.
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2. Edad
Tabla 4 Edad
Entre 25 y 30 afos 76 46,9
Mayor de 31 afios 32 19,8
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 4 Edad

50

Porcentaje

Entre 16y 24 afios Entre 25y 30 afios Mayor de 31 afios

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Respecto al grupo etario de los encuestados, se observa que el 46,9 % (n = 76) se encuentra
entre los 25 y 30 afios, conformando el grupo predominante de la muestra. Le sigue el grupo de
18 a 24 afos con el 33,3 % (n = 54), y finalmente el 19,8 % (n = 32) corresponde a personas
mayores de 31 afios. Esta distribucion refleja una poblacion estudiantil con diversidad etaria,
donde una porcion significativa de estudiantes combina probablemente sus estudios con
responsabilidades laborales o familiares, aspecto que puede influir en la percepcion de los

servicios institucionales y, por tanto, en los resultados del presente estudio.
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3. Carrera que estudia

Tabla 5 Carrera de estudio

Valido Secretariado 31 19,1
Contaduria 60 37,0
Administracion 43 26,5
Mercadotecnia 28 17,3
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 5 Carrera de estudio

40

Porcentaje

Secretariado Contaduria Administracion Mercadotecnia
Fuente: Elaboracion propia, 2025

Referido a la carrera que cursan los encuestados, se observa que el mayor porcentaje
corresponde a la carrera de Contaduria, con un 37,0 % (n = 60), seguida por Administracioén de
Empresas con un 26,5 % (n=43). Las carreras de Secretariado (19,1 %, n=31) y Mercadotecnia
(17,3 %, n = 28) también presentan una representacion importante. Esta distribucion revela una
composicion equilibrada entre las distintas areas de formacion del Instituto C.C.A., lo cual
permite realizar andlisis comparativos significativos segin la especialidad académica del

estudiante.
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4. Afo ciclo que cursa

Tabla 6 Afio que cursa

Vélido Segundo afio 77 47,5
Tercer afio 85 52,5
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 6 Ao que cursa
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

Respecto al afio académico que cursan los participantes, el 52,5 % (n = 85) se encuentra en
tercer afio y el 47,5 % (n = 77) en segundo afio. Esta distribucidon refleja una muestra constituida
Unicamente por estudiantes con experiencia institucional significativa, lo que asegura que sus
percepciones estdn basadas en un contacto sostenido con los servicios académicos y
administrativos del Instituto C.C.A. Esta condicién favorece la confiabilidad del diagndstico
sobre la gestion de la calidad total y la satisfaccién estudiantil.
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5. ¢ Trabaja mientras estudia?

Tabla 7 Trabaja mientras estudia

Valido Si 103 63,6
No 59 36,4
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 7 Trabaja mientras estudia

Porcentaje

Si No
Fuente: Elaboracion propia, 2025

En cuanto a la pregunta si trabajan mientras estudian, se identificé que el 63,6 % (n = 103) de
los encuestados trabaja mientras estudia, mientras que el 36,4 % (n = 59) no realiza actividades
laborales durante su formacion técnica. Esta distribucion evidencia una marcada presencia de
estudiantes laboralmente activos en el Instituto C.C.A., lo que resalta la necesidad de que los
servicios educativos se adapten a las condiciones y limitaciones de tiempo de este grupo.
Asimismo, esta caracteristica se torna relevante en los analisis comparativos, pues el hecho de
trabajar podria incidir en la percepcién que los estudiantes tienen sobre la calidad de los

servicios institucionales.
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(Variable Independiente - Modelo TQM: Deming, EFQM)
Dimension 1: Orientacion al Cliente

1. El Instituto considera las necesidades de los estudiantes al programar sus
actividades académicas y formativas.

Tabla 8 Consideracion de las necesidades de los estudiantes

Valido Muy en desacuerdo 46 28,4
En desacuerdo 58 35,8
Ni de acuerdo ni en 8 4.9
desacuerdo
De acuerdo 27 16,7
Muy de acuerdo 23 14,2
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 8 Consideracion de las necesidades de los estudiantes

40

Porcentaje

MWuy en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El Instituto considera las necesidades de los estudiantes al programar sus actividades
académicas y formativas” revela que una gran parte de los encuestados no percibe una
planificacion académica centrada en el estudiante. En efecto, el 64,2 % manifestd estar en

desacuerdo o muy en desacuerdo con esta afirmacion, frente a un 30,9 % que expres6 una



42

percepcion positiva. Este resultado evidencia una necesidad institucional de implementar

mecanismos efectivos de consulta o participacion estudiantil en la programacion de actividades,

especialmente considerando que una parte significativa de la poblaciéon combina estudios con

responsabilidades laborales.

2. Siento que mi opinion es escuchada con respecto a los comentarios o sugerencias que

pueda tener sobre el servicio educativo.

Tabla 9 Respeto a la opinion con respecto a sugerencias sobre el servicio educativo

Vélido

Muy en desacuerdo 42 25,9
En desacuerdo 63 38,9
Ni de acuerdo ni en 6 3,7
desacuerdo

De acuerdo 29 17,9
Muy de acuerdo 22 13,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 9 Respeto a su opinion con respecto a sugerencias sobre temas académicos

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Respecto al item “Siento que mi opinidon es escuchada con respecto a los comentarios o

sugerencias que pueda tener sobre el servicio educativo”, el 64,8 % de los estudiantes expreso
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desacuerdo, evidenciando una percepcion generalizada de falta de escucha institucional. Solo el
31,5 % manifest6 estar de acuerdo o muy de acuerdo, mientras que el 3,7 % se mantuvo neutral.
Estos resultados reflejan una oportunidad critica de mejora en los mecanismos de participacion
estudiantil, comunicacion bidireccional y transparencia en la gestion de sugerencias dentro del

Instituto C.C.A.
3. El Instituto manifiesta su interés en mejorar la experiencia del estudiante.

Tabla 10 Interés en mejorar la experiencia del estudiante

Valido Muy en desacuerdo 49 30,2
En desacuerdo 65 40,1
Ni de acuerdo ni en 6 3,7
desacuerdo
De acuerdo 24 14,8
Muy de acuerdo 18 111
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 10 Interés en mejorar la experiencia del estudiante
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Porcentaje
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desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2025



44

El item “El Instituto manifiesta su interés en mejorar la experiencia del estudiante” obtuvo una
respuesta mayoritariamente negativa: el 70,3 % de los estudiantes manifest6 estar en desacuerdo
o muy en desacuerdo, frente a un 25,9 % que expresé conformidad. Esta situacioén evidencia
una percepcion critica sobre el compromiso institucional con la mejora de la experiencia
estudiantil, lo que puede atribuirse a la falta de visibilidad de acciones concretas, a la escasa
participacion del estudiantado en decisiones estratégicas, o a una debilidad en los canales de
comunicacion entre gestion y comunidad estudiantil.

4. El Instituto adapta sus servicios de manera visible segiin los comentarios de los

estudiantes.

Tabla 11 El Instituto adapta sus servicios de manera visible segiin los comentarios de los

estudiantes
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 46 28,4

En desacuerdo 74 45,7

Ni de acuerdo ni en 7 4,3

desacuerdo

De acuerdo 20 12,3

Muy de acuerdo 15 9,3

Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Grafico 11 El Instituto adapta sus servicios de manera visible segun los comentarios de
los estudiantes
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El Instituto adapta sus servicios de manera visible segiin los comentarios de los
estudiantes” obtuvo un resultado claramente negativo. El 74,1 % de los estudiantes manifesto
estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con esta afirmacion, frente a un 21,6 % que percibid
algin nivel de adaptacidn institucional visible. Esta percepcion refuerza el hallazgo de una débil
retroalimentacion institucional, en la que, aunque pudieran existir ajustes internos, estos no son
percibidos o comunicados de forma efectiva al estudiantado. El resultado plantea la necesidad
de mejorar tanto la participacion como la visibilidad de los procesos de mejora continua en el

Instituto C.C.A.
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Dimension 2: Mejora continua
5. Se han implementado encuestas u otros mecanismos para evaluar la calidad del

servicio educativo proporcionado.

Tabla 12 Implementacion de encuestas u otros mecanismos para evaluar la calidad del

servicio
En desacuerdo 74 45,7
Ni de acuerdo ni en 7 4.3
desacuerdo
De acuerdo 13 8,0
Muy de acuerdo 7 4,3
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grifico 12 Implementacion de encuestas para evaluar la calidad del servicio
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Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

Elitem “Se han implementado encuestas u otros mecanismos para evaluar la calidad del servicio
educativo proporcionado” obtuvo una respuesta marcadamente negativa por parte de los

estudiantes. El 83,4 % manifesto estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con esta afirmacion,
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reflejando una percepcion generalizada de que no existen mecanismos institucionales visibles y
sistemdticos para evaluar la calidad del servicio. Esta situacion compromete uno de los pilares
del enfoque de Gestion de Calidad Total, ya que, sin evaluacidon periodica, la mejora continua
dificilmente puede ser efectiva. La baja percepcion positiva (solo el 12,3 %) y el escaso nivel
de neutralidad evidencian una necesidad urgente de establecer y visibilizar procesos de

monitoreo de la calidad institucional con participacion estudiantil.
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6. El Instituto informa sobre las acciones implementadas tras recibir retroalimentacion

Tabla 13 El Instituto informa sobre las acciones implementadas tras recibir

Valido

retroalimentacion

Muy en desacuerdo 61 37,7
En desacuerdo 77 47,5
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo

De acuerdo 10 6,2
Muy de acuerdo 6 3,7
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grifico 13 El Instituto informa sobre las acciones implementadas tras recibir
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Porcentaje

retroalimentacion

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El Instituto informa sobre las acciones implementadas tras recibir retroalimentacion”

recibid una respuesta marcadamente critica por parte del estudiantado. Un 85,2 % manifestd

estar en desacuerdo o muy en desacuerdo, mientras que solo un 9,9 % expresé conformidad.

Esta percepcion negativa refleja una debilidad estructural en la gestion comunicacional del

Instituto, ya que, segun los principios de mejora continua del modelo TQM, la retroalimentacion
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estudiantil no solo debe ser recogida, sino también procesada y sus resultados informados de
forma oportuna y clara. La ausencia de visibilidad sobre los cambios implementados debilita la
confianza del estudiante en los procesos de calidad y en la efectividad de su participacion.

7. El Instituto tiene como objetivo mejorar continuamente sus procesos y recursos

educativos.

Tabla 14 Objetivo del Instituto de mejorar continuamente sus procesos y recursos

educativos
En desacuerdo 73 45,1
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 12 7.4
Muy de acuerdo 9 5,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grifico 14 Objetivo del Instituto de mejorar continuamente sus procesos y recursos
educativos
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El item “El Instituto tiene como objetivo mejorar continuamente sus pProcesos y recursos
educativos” fue evaluado negativamente por el 82,1 % de los estudiantes, quienes manifestaron
estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con dicha afirmacién. Solo el 13 % expresé estar de
acuerdo, lo que evidencia una percepcion generalizada de que no existen acciones visibles ni
comunicadas que reflejen un compromiso institucional con la mejora continua. Esta percepcion
es particularmente critica, ya que el objetivo de mejora constante constituye uno de los
principios fundamentales del modelo de Gestion de Calidad Total (TQM). El resultado sugiere
la necesidad de implementar politicas mas efectivas y visibles de evaluacion, innovacién y

mejora educativa, con participacion y comunicacion directa hacia el estudiantado.



51

8. Los resultados de las evaluaciones aplicadas a estudiantes se utilizan para mejorar
servicios

Tabla 15 Resultados de las evaluaciones se usan para mejorar servicios

Valido Muy en desacuerdo 58 35,8
En desacuerdo 76 46,9
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 11 6,8
Muy de acuerdo 9 5,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 15 Resultados de las evaluaciones usadas para mejorar el servicio
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Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

En cuanto a esta pregunta se obtuvo una respuesta ampliamente negativa por parte del
estudiantado. El 82,7 % expreso6 estar en desacuerdo o muy en desacuerdo, mientras que solo el
12,4 % considerd que las evaluaciones realmente influyen en mejoras institucionales. Esta
percepcion revela una debilidad severa en el cierre del ciclo de retroalimentacion institucional,
ya que los procesos de evaluacion pierden valor si sus resultados no se traducen en acciones

visibles para los estudiantes.
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Dimension 3: Participacion del Personal
10. El personal docente propone o participa activamente en mejoras académicas o

administrativas.

Tabla 16 El personal participa activamente en mejoras académicas o administrativas

Valido Muy en desacuerdo 51 31,5
En desacuerdo 68 42,0
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo
De acuerdo 29 17,9
Muy de acuerdo 7 4,3
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Griéfico 16 El personal participa activamente en mejoras académicas
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El personal docente propone o participa activamente en mejoras académicas o
administrativas” fue valorado negativamente por el 73,5 % de los estudiantes, quienes
manifestaron estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con esta afirmacion. Solo el 22,2 %

expres6 conformidad. Esta percepcion refleja una debilidad institucional en cuanto al liderazgo
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participativo del cuerpo docente, cuya implicancia activa es fundamental dentro del enfoque de
Gestion de la Calidad Total (TQM). El resultado indica la necesidad de promover mayor
visibilidad, integraciéon y empoderamiento de los docentes en los procesos de mejora
institucional, lo cual fortaleceria tanto la cultura organizacional como la percepcion de
compromiso académico por parte del estudiantado.

10. El personal administrativo participa en los procesos de gestion de calidad del Instituto.

Tabla 17 El personal administrativo participa en los procesos de gestion de calidad del

Instituto
En desacuerdo 78 48,1
Ni de acuerdo ni en 6 3,7
desacuerdo
De acuerdo 15 9,3
Muy de acuerdo 9 5,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grifico 17 El personal administrativo participa en los procesos de gestion de calidad del
Instituto

Porcentaje
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El item “El personal administrativo participa en los procesos de gestion de calidad del Instituto”
obtuvo una valoracion predominantemente negativa, con el 81,4 % de los encuestados
manifestando desacuerdo o fuerte desacuerdo. Solo el 14,9 % expres6é conformidad. Este
resultado indica que los estudiantes perciben al personal administrativo como poco involucrado
en las estrategias de calidad institucional. Desde la perspectiva del modelo de Gestion de la
Calidad Total (TQM), esto representa una debilidad relevante, ya que dicho modelo exige el
compromiso y participacion de todo el personal de la organizacién. Mejorar la integracion y
visibilidad del rol administrativo en los procesos de mejora contribuiria significativamente a

fortalecer la cultura organizacional y la percepcion institucional del estudiantado.
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11. Hay colaboracion entre el personal docente y administrativo para mejorar la

prestacion de servicios.

Tabla 18 Hay colaboracion entre el personal docente y administrativo

Vélido

Muy en desacuerdo 54 33,3
En desacuerdo 74 45,7
Ni de acuerdo ni en 6 3,7
desacuerdo

De acuerdo 21 13,0
Muy de acuerdo 7 4,3
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 18 Hay colaboracion entre el personal docente y administrativo
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El item “Hay colaboracion entre el personal docente y administrativo para mejorar la prestacion

de servicios” fue valorado negativamente por el 79 % de los estudiantes, quienes manifestaron

estar en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 17,3 % expres6 algiin grado de conformidad

con esta afirmacion. Esta percepcion refleja una posible desconexion o falta de articulacion entre

los actores clave del Instituto, lo que contradice los principios del modelo de Gestion de la
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Calidad Total, que promueve la cooperacion institucional como base para la mejora continua.
La ausencia de coordinacion visible entre docentes y administrativos no solo afecta la eficiencia
de los procesos, sino también la experiencia del estudiante y su percepcion de calidad
organizacional.

12. Existen espacios donde el personal académico y administrativo colabora para mejorar
los servicios educativos

Tabla 19 Existen espacios donde el personal académico y administrativo colabora para
mejorar los servicios educativos

Valido Muy en desacuerdo 53 32,7
En desacuerdo 80 49.4
Ni de acuerdo ni en 7 4.3
desacuerdo
De acuerdo 15 9,3
Muy de acuerdo 7 4,3
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 19 Existen espacios donde el personal académico y administrativo colabora para
mejorar los servicios educativos
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El item “Existen espacios donde el personal académico y administrativo colabora para mejorar

los servicios educativos” evidencia una percepcion institucional critica. El 82,1 % de los
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encuestados manifestd estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con la existencia de tales
espacios, mientras que solo el 13,6 % expres6 conformidad. Esta percepcion pone de manifiesto
una debilidad importante en la estructura organizacional del Instituto, ya que la ausencia de
espacios visibles y efectivos de coordinacién impide el desarrollo de estrategias integrales y
sostenibles de mejora continua. Desde la perspectiva del modelo de Gestion de la Calidad Total
(TQM), esta situacion compromete la eficacia de las acciones institucionales y afecta

negativamente la experiencia del estudiante.
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Dimension 4: Liderazgo Institucional
13. La administracion del Instituto comunica sus objetivos institucionales con claridad.

Tabla 20 La administracion del Instituto comunica sus objetivos Institucionales con

claridad
En desacuerdo 66 40,7
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo
De acuerdo 22 13,6
Muy de acuerdo 17 10,5
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 20 La administracion del Instituto comunica sus objetivos Institucionales con
claridad
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El item “La administracion del Instituto comunica sus objetivos institucionales con claridad”
evidencia una percepcion institucional predominantemente negativa. El 71,6 % de los
estudiantes manifesto estar en desacuerdo o muy en desacuerdo, mientras que solo el 24,1 %
expresd conformidad. Este resultado revela una importante debilidad en los procesos de

comunicacion estratégica por parte de la administracion, lo que limita la comprension del rumbo
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institucional por parte de los estudiantes. En el marco del modelo de Gestion de la Calidad Total

(TQM), la falta de claridad comunicacional impide una gestion participativa, disminuye la

alineacion institucional y debilita la cultura organizacional orientada a la mejora continua.

14. Los directivos del Instituto participan activamente en iniciativas de mejora continua

Tabla 21 Los directivos del Instituto participan activamente en iniciativas de mejora

continua

Valido

Muy en desacuerdo 49 30,2
En desacuerdo 74 45,7
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo

De acuerdo 18 11,1
Muy de acuerdo 14 8,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 21 Los directivos del Instituto participan activamente en iniciativas de mejora
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El item “Los directivos del Instituto participan activamente en iniciativas de mejora continua”

fue valorado negativamente por el 75,9 % de los estudiantes encuestados, quienes manifestaron
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estar en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 19,7 % expresd estar de acuerdo o muy de
acuerdo. Esta percepcion refleja una baja visibilidad del liderazgo institucional en los procesos
de mejora continua, lo cual representa una debilidad critica desde la perspectiva del modelo de
Gestion de la Calidad Total (TQM). En este modelo, el liderazgo proactivo y comprometido es
esencial para alinear la organizacion hacia la excelencia, por lo que se recomienda fortalecer la

participacion directiva y su comunicacion con la comunidad educativa.



61

15. El liderazgo institucional fomenta la innovacion y la mejora continua.

Tabla 22 El liderazgo institucional fomenta la innovacion y la mejora continua

Valido Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 67 41,4
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo
De acuerdo 19 11,7
Muy de acuerdo 13 8,0
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 22 El liderazgo institucional fomenta la innovacion y la mejora continua
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El item “El liderazgo institucional fomenta la innovacion y la mejora continua” fue evaluado
negativamente por el 76 % de los estudiantes, quienes indicaron estar en desacuerdo o muy en
desacuerdo. Solo el 19,7 % expreso estar de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacion. Esta
percepcion sugiere una carencia de liderazgo visible en la promocioén de cambios innovadores
dentro del Instituto, lo cual contradice uno de los principios esenciales del modelo de Gestion

de la Calidad Total (TQM). El resultado evidencia una necesidad urgente de fortalecer el rol de
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liderazgo estratégico y transformacional dentro de la institucion, visibilizando acciones

concretas que apunten a la mejora continua y la innovacion educativa.

16. Las decisiones estratégicas del Instituto se comunican claramente a la comunidad

educativa

Tabla 23 Las decisiones estratégicas del Instituto se comunican claramente a la

Vaélido

comunidad educativa

Muy en desacuerdo 55 34,0
En desacuerdo 68 42.0
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo

De acuerdo 17 10,5
Muy de acuerdo 15 9,3
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 23 Las decisiones estratégicas del Instituto se comunican claramente a la
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El item “Las decisiones estratégicas del Instituto se comunican claramente a la comunidad

educativa” fue evaluado negativamente por el 76 % de los estudiantes, quienes manifestaron

estar en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo un 19,8 % expresé conformidad con esta
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afirmacion. Este resultado revela una carencia en la transparencia y eficacia de los canales
institucionales de comunicacion, lo cual afecta directamente la percepcion del liderazgo
institucional. Desde el enfoque de la Gestion de la Calidad Total (TQM), una comunicacion
clara de las decisiones estratégicas es esencial para alinear a la comunidad educativa con los

objetivos institucionales, fortalecer la confianza organizacional y facilitar la mejora continua.



Dimension S: Gestion por procesos
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17. Las actividades académicas dentro de la institucion siguen un procedimiento bien

definido.

Tabla 24 Las actividades académicas dentro de la institucion siguen un procedimiento
bien definido

Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 69 42,6
Ni de acuerdo ni en 8 4.9
desacuerdo

De acuerdo 17 10,5
Muy de acuerdo 12 7,4
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 24 Las actividades académicas dentro del Instituto siguen procedimiento bien
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El item “Las actividades académicas dentro de la institucion siguen un procedimiento bien

definido” fue valorado negativamente por el 77,2 % de los estudiantes, quienes indicaron estar

en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 17,9 % manifest6 estar de acuerdo o muy de

acuerdo. Este resultado refleja una percepcion critica hacia la organizacion y estandarizacion de
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los procesos académicos en el Instituto. Desde la perspectiva de la Gestion de la Calidad Total

(TQM), la ausencia de procedimientos definidos compromete la eficiencia operativa, la

continuidad de las buenas practicas y la experiencia del estudiante, evidenciando una

oportunidad clara de mejora institucional en el disefio y difusion de protocolos académicos

claros.

18. Los tramites administrativos siguen pasos claros y predecibles para el estudiante

Tabla 25 Los tramites administrativos siguen pasos claros para el estudiante

Valido

Muy en desacuerdo 51 315
En desacuerdo 73 45,1
Ni de acuerdo ni en 8 4.9
desacuerdo

De acuerdo 19 11,7
Muy de acuerdo 11 6,8
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 25 Los tramites administrativos siguen pasos claros y predecibles para el
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El item “Los tramites administrativos siguen pasos claros y predecibles para el estudiante” fue

valorado negativamente por el 76,6 % de los encuestados, quienes manifestaron estar en
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desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 18,5 % expres6 estar de acuerdo o muy de acuerdo.
Este resultado evidencia una debilidad critica en los procesos administrativos del Instituto, lo
cual puede generar confusion, demoras y frustracion entre los estudiantes. Desde la perspectiva
del modelo de Gestion de la Calidad Total (TQM), la estandarizacion y claridad en los
procedimientos administrativos es esencial para asegurar eficiencia operativa y satisfaccion del
usuario. Por tanto, se recomienda una revision, documentacion y divulgacion efectiva de estos
procedimientos, en formatos accesibles y comprensibles para todos los estudiantes.

19. La institucion tiene politicas claras para el funcionamiento de sus servicios.

Tabla 26 La Institucion tiene politicas claras para el funcionamiento de sus servicios

Valido Muy en desacuerdo 55 34,0
En desacuerdo 74 457
Ni de acuerdo ni en 7 4.3
desacuerdo
De acuerdo 17 10,5
Muy de acuerdo 9 5,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 26 El Instituto tiene politicas claras para el funcionamiento de sus servicios
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El item “La institucion tiene politicas claras para el funcionamiento de sus servicios” fue

valorado negativamente por el 79,7 % del estudiantado encuestado, lo cual refleja una
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percepcion critica respecto a la existencia y comunicacion de normativas internas claras. Solo
el 16,1 % manifesté conformidad con esta afirmacion. Este resultado sugiere que las politicas
institucionales, si existen, no estdn siendo adecuadamente comunicadas, aplicadas o
comprendidas por los estudiantes. Desde la perspectiva del modelo de Gestion de la Calidad
Total (TQM), contar con politicas claras es un requisito fundamental para garantizar la
coherencia institucional, evitar errores repetitivos y mejorar la satisfaccion del usuario. Se
recomienda establecer mecanismos efectivos de comunicacion, socializacion y visibilidad de

dichas politicas para fortalecer la confianza y el orden en los procesos internos.
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20. Los procesos institucionales estin documentados y son accesibles al publico estudiantil

Tabla 27 Los procesos institucionales estan documentados y son accesibles a los
estudiantes

Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 67 41,4
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo

De acuerdo 19 11,7
Muy de acuerdo 12 7.4
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 27 Los procesos institucionales estan documentados y son accesibles a los
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El item “Los procesos institucionales estdin documentados y son accesibles al publico

estudiantil” fue evaluado negativamente por el 76 % de los estudiantes, quienes manifestaron

estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con esta afirmacion. Solo el 19,1 % expreso estar de

acuerdo o muy de acuerdo. Este resultado evidencia una debilidad institucional seria en cuanto

a la formalizacion y difusion de procesos internos, lo cual limita la participacion informada del
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estudiante y obstaculiza la mejora continua. Desde el enfoque de la Gestion de la Calidad Total
(TQM), la documentacion clara y su acceso publico son condiciones indispensables para la
transparencia, la eficiencia y la sostenibilidad organizacional. Se recomienda implementar
plataformas accesibles donde se publiquen reglamentos, flujogramas, protocolos y
procedimientos relevantes para el usuario estudiantil.

Satisfaccion del Estudiante

Variable Dependiente - Modelo SERVQUAL adaptado a la educacion

Dimension 1: Calidad de la Ensefianza

21. Los miembros del plantel docente poseen dominio de la materia que ensefian.

Tabla 28 Los miembros del plantel docente poseen dominio de la materia que ensefian

Vélido Muy en desacuerdo 49 30,2
En desacuerdo 65 40,1
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo
De acuerdo 23 14,2
Muy de acuerdo 17 10,5
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 28 Los miembros del plantel docente poseen dominio de la materia que ensefian
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El item “Los miembros del plantel docente poseen dominio de la materia que ensefian” fue
valorado negativamente por el 70,3 % de los estudiantes, quienes manifestaron estar en
desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 24,7 % expreso conformidad con esta afirmacion. Este
resultado refleja una seria preocupacion por parte del estudiantado respecto a la calidad
académica del cuerpo docente, especialmente en relacion con su preparacion y conocimiento

disciplinar.

Desde el enfoque de la satisfaccion del usuario educativo (SERVQUAL), el dominio del
contenido por parte del profesor es un aspecto fundamental del componente ‘capacidad’ del
servicio. Esta percepcion puede afectar negativamente la experiencia educativa, la retencion
estudiantil y la confianza en la formacion recibida. Se recomienda una evaluacion periddica de
desempefio docente, acompafiada de programas de capacitacion y actualizacion técnica y

pedagogica.
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22. Los miembros del plantel docente explican los contenidos tematicos de manera
ordenada y légica.

Tabla 29 Los docentes explican los contenidos de manera ordenada y logica

Valido Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 64 39,5
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 20 12,3
Muy de acuerdo 14 8,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 29 Los docentes explican los contenidos de manera ordenada y logica
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El item “Los miembros del profesorado elucidan conceptos de manera ordenada y légica”
recibié una evaluacion negativa por parte del 74,1 % del estudiantado, quienes manifestaron
estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con dicha afirmacion. Solo un 20,9 % expreso
conformidad. Este resultado pone en evidencia una debilidad significativa en la capacidad
pedagdgica del profesorado, especialmente en cuanto a la claridad expositiva, la estructura de
los contenidos y la logica didactica. En el marco del modelo SERVQUAL adaptado a la

educacion, esta percepcion afecta directamente la dimension de fiabilidad del servicio, y puede
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comprometer tanto la calidad del aprendizaje como la satisfaccion global del estudiante. Se
recomienda fortalecer las competencias docentes mediante programas de actualizacion en
estrategias didacticas, metodologias activas y comunicacion efectiva.

23. Los docentes promueven la participacion de los estudiantes durante clases

Tabla 30 Los docentes promueven la participacion de los estudiantes en clases

Valido Muy en desacuerdo 44 27,2
En desacuerdo 73 45,1
Ni de acuerdo ni en 8 4.9
desacuerdo
De acuerdo 20 12,3
Muy de acuerdo 17 10,5
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 30 Los docentes promueven la participacion de los estudiantes en clases
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El item “Los docentes promueven la participacion de los estudiantes durante clases” fue
valorado negativamente por el 72,3 % de los encuestados, quienes manifestaron estar en
desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 22,8 % expres6 conformidad con esta afirmacion. Este

resultado sugiere que las metodologias utilizadas en el aula podrian no estar orientadas a la
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participacion ni al aprendizaje centrado en el estudiante, lo cual es contrario a las buenas
practicas pedagdgicas promovidas por el modelo SERVQUAL adaptado a la educacion. La
participacion no solo mejora el aprendizaje, sino que también influye directamente en la
satisfaccion y el compromiso del estudiante con su proceso formativo.

24. Los docentes responden de forma clara a mis dudas o consultas

Tabla 31 Los docentes responden de forma clara a las dudas o consultas

Valido Muy en desacuerdo 51 31,5
En desacuerdo 73 45,1
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 20 12,3
Muy de acuerdo 10 6,2
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 31 Los docentes responden de forma clara a las dudas
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El item “Los docentes responden de forma clara a mis dudas o consultas” fue valorado

negativamente por el 76,6 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy

en desacuerdo. Solo el 18,5 % expresd conformidad. Este resultado revela una deficiencia critica
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en la interaccion profesor-estudiante, especialmente en lo referido a la claridad en las respuestas.
Esta situacion afecta la percepcion de accesibilidad y apoyo por parte del cuerpo docente, lo que
puede repercutir negativamente en el aprendizaje y la satisfaccion académica. Desde el enfoque
SERVQUAL adaptado a la educacion, brindar respuestas claras y ttiles es un componente
esencial para la satisfaccion del usuario educativo.

Dimension 2: Servicios Administrativos

25. La atencion en la oficina de secretaria es eficiente

Tabla 32 La atencion en la oficina de secretaria es eficiente

Valido Muy en desacuerdo 52 32,1
En desacuerdo 76 46,9
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo
De acuerdo 16 9,9
Muy de acuerdo 10 6,2
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 32 La atencion en la oficina de secretaria es eficiente
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El item “La atencion en la oficina de secretaria es eficiente” fue valorado negativamente por el
79 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con esta
afirmacion. Solo el 16,1 % expresé estar de acuerdo o muy de acuerdo. Este resultado sugiere
una percepcion critica generalizada sobre la eficiencia del area de secretaria, que constituye un
punto de contacto clave entre el estudiante y la institucion. Desde el enfoque SERVQUAL, la
atencion administrativa debe ser oportuna, clara y eficaz. La falta de eficiencia en este servicio
puede deteriorar la confianza institucional, generar frustracion en los usuarios y afectar

negativamente la experiencia académica.



26. Todo el personal administrativo es cortés y servicial.

Vélido

Tabla 33 El personal administrativo es cortes y servicial

Muy en desacuerdo 57 35,2
En desacuerdo 69 42,6
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo

De acuerdo 15 9,3
Muy de acuerdo 13 8,0
Total 162 100,0

a0

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 33 El personal administrativo es cortes y servicial
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El item “Todo el personal administrativo es cortés y servicial” recibi6 una evaluacion negativa

por parte del 77,8 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy en

desacuerdo. Solo un 17,3 % expres6 conformidad con esta afirmacion. Este resultado evidencia

una importante debilidad en la calidad del trato interpersonal dentro del servicio administrativo.

Desde la perspectiva del modelo SERVQUAL adaptado al ambito educativo, la cortesia, la

actitud de servicio y la empatia del personal son factores clave para la satisfaccion del estudiante.
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La percepcion de un trato inadecuado puede generar desconfianza, incomodidad y

desmotivacion, afectando incluso la percepcion de la calidad académica.

27. La gestion de tramites administrativos (como matricula y certificados) es eficiente

Valido

Tabla 34 La gestion de tramites es eficiente

Muy en desacuerdo 57 35,2
En desacuerdo 70 43,2
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo

De acuerdo 16 9,9
Muy de acuerdo 11 6,8
Total 162 100,0

S0

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 34 La gestion de tramites es eficiente
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El item “La gestion de tramites administrativos (como matricula y certificados) es eficiente” fue

evaluado negativamente por el 78,4 % del estudiantado encuestado, quienes indicaron estar en

desacuerdo o muy en desacuerdo con dicha afirmacion. Solo un 16,7 % expreso estar de acuerdo

o muy de acuerdo. Este resultado revela una seria deficiencia en la eficiencia de los procesos

administrativos fundamentales del Instituto, lo cual impacta directamente en la percepcion
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global de calidad del servicio educativo. Desde la perspectiva del modelo SERVQUAL, la

eficiencia administrativa es un factor critico para generar confianza, reducir frustraciones y

fidelizar a los estudiantes.

28. Los requisitos administrativos estan claramente especificados

Tabla 35 Los requisitos administrativos estan claramente especificados

Vélido

Muy en desacuerdo 55 34,0
En desacuerdo 69 42,6
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo

De acuerdo 18 11,1
Muy de acuerdo 12 7,4
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 35 Los requisitos administrativos estian claramente especificos

50

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Los requisitos administrativos estan claramente especificados” fue evaluado

negativamente por el 76,6 % de los estudiantes, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy

en desacuerdo. Solo el 18,5 % expreso estar de acuerdo o muy de acuerdo. Este resultado sugiere

una seria falencia en la comunicacion interna del Instituto, particularmente en lo relativo a los
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procesos y requisitos administrativos. Desde el modelo SERVQUAL adaptado a la educacion,

la claridad en la informacion institucional es un componente esencial para brindar un servicio

confiable y efectivo. La ambigiiedad en los requisitos puede generar errores, retrasos y pérdida

de confianza.

Dimension 3: Infraestructura y Equipamiento

29. Las aulas y otros espacios estan bien mantenidos.

Tabla 36 Las aulas y otros espacios estan en buenas condiciones

I —

Vélido

Muy en desacuerdo 61 37,7
En desacuerdo 78 48,1
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo

De acuerdo 13 8,0
Muy de acuerdo 3 1,9
Total 162 100,0

Grafico 36 Las aulas y otros espacios estan en buenas condiciones

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Las aulas y otros espacios estan bien mantenidos” fue evaluado negativamente por el

85,8 % del estudiantado, quienes indicaron estar en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el

9,9 % expres6 una percepcion positiva. Este resultado revela un problema critico en las
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condiciones de infraestructura fisica del Instituto, que incide negativamente en la percepcion de

calidad educativa. Desde el modelo SERVQUAL, la infraestructura forma parte esencial de los

elementos tangibles que configuran la experiencia del usuario. Ambientes deteriorados o mal

cuidados pueden generar incomodidad, inseguridad y desmotivacion.

30. El equipamiento (proyectores, computadoras, etc.) es funcional y suficiente para las

clases

Tabla 37 El equipamiento es funcional y suficiente para las clases

Valido

Muy en desacuerdo 65 40,1
En desacuerdo 72 44,4
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo

De acuerdo 14 8,6
Muy de acuerdo 4 25
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grifico 37 El equipamiento es funcional y suficiente para las clases
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El equipamiento (proyectores, computadoras, etc.) es funcional y suficiente para las

clases” fue evaluado negativamente por el 84,5 % de los estudiantes, quienes manifestaron estar
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en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 11,1 % expreso satisfaccion con este aspecto. Este
resultado refleja una debilidad critica en los recursos didacticos y tecnoldgicos disponibles para
el desarrollo de clases, lo cual afecta directamente la calidad del aprendizaje. En el modelo
SERVQUAL adaptado, la funcionalidad y suficiencia del equipamiento forma parte esencial de
los elementos tangibles que influyen en la experiencia del usuario.

31. Las condiciones de limpieza son al menos satisfactorias.

Tabla 38 Las condiciones de limpieza son al menos satisfactorias

Valido Muy en desacuerdo 57 35,2
En desacuerdo 82 50,6
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo
De acuerdo 13 8,0
Muy de acuerdo 3 1,9
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025
Grafico 38 Las condiciones de limpieza son satisfactorias
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Las condiciones de limpieza son al menos satisfactorias” recibio una evaluacion

negativa por parte del 85,8 % de los estudiantes, quienes manifestaron estar en desacuerdo o
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muy en desacuerdo. Solo el 9,9 % expresé conformidad. Este resultado refleja una debilidad
critica en el mantenimiento basico del entorno educativo, lo cual afecta no solo la comodidad
del usuario, sino también la percepcion de calidad del servicio institucional. Desde el modelo
SERVQUAL adaptado, la limpieza es un elemento tangible esencial que contribuye a una

experiencia de aprendizaje digna y segura.
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32. Los espacios del Instituto son adecuados para el aprendizaje colaborativo

Tabla 39 Los espacios del Instituto son adecuados para el aprendizaje colaborativo

Valido Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 78 48,1
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 14 8,6
Muy de acuerdo 6 3,7
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 39 Los espacios del Instituto son adecuados para el aprendizaje

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Los espacios del Instituto son adecuados para el aprendizaje colaborativo™ fue evaluado
negativamente por el 82,7 % de los estudiantes, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy
en desacuerdo. Solo el 12,3 % expreso6 estar de acuerdo o muy de acuerdo. Este resultado refleja
una importante debilidad estructural en el disefio de los espacios educativos, los cuales no
parecen alinearse con las necesidades actuales de aprendizaje activo y colaborativo. Desde la

perspectiva del modelo SERVQUAL adaptado a la educacion, la infraestructura debe favorecer
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no solo la comodidad, sino también la pedagogia participativa. Se recomienda redisefiar o
reconfigurar los espacios fisicos para permitir dindmicas grupales, incluir mobiliario flexible y
mejorar la accesibilidad a herramientas tecnoldgicas para fomentar un entorno de aprendizaje
mas integrador y eficaz.

Dimension 4: Comunicacion Institucional

33. El Instituto proporciona informacion oportuna sobre cambios y/o actividades.

Tabla 40 El Instituto proporciona informacion oportuna sobre cambios y/o actividades

Valido Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 67 41,4
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 19 11,7
Muy de acuerdo 12 7,4
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Griéfico 40 El Instituto proporciona informacion oportuna sobre cambios y/o actividades
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El Instituto proporciona informacién oportuna sobre cambios y/o actividades” fue

evaluado negativamente por el 76 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo
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o muy en desacuerdo. Solo el 19,1 % expreso estar de acuerdo o muy de acuerdo. Este resultado
refleja una debilidad estructural en los procesos de comunicacion institucional, particularmente
en lo referido a la oportunidad del flujo de informacién. Desde el modelo SERVQUAL, la
comunicacion oportuna forma parte central de la capacidad de respuesta institucional y de la
calidad del servicio educativo. La falta de informacion a tiempo puede provocar

desorganizacion, incertidumbre y desmotivacion en los estudiantes.
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34. Se utilizan medios de comunicacion accesibles con los estudiantes, como WhatsApp,
correos electronicos y tablones de anuncios.

Tabla 41 Se usan medios de comunicacion accesibles para los estudiantes

Valido Muy en desacuerdo 52 32,1
En desacuerdo 70 43,2
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo
De acuerdo 21 13,0
Muy de acuerdo 11 6,8
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 41 Se usan medios de comunicacion accesibles para los estudiantes
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Se utilizan medios de comunicacion accesibles con los estudiantes, como WhatsApp,
correos electronicos y tablones de anuncios” fue evaluado negativamente por el 75,3 % del
estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 19,8 %
expreso una percepcion positiva. Este resultado revela una debilidad significativa en la seleccion
y uso de canales institucionales de comunicacion, especialmente en términos de accesibilidad y
alcance. Seguin el modelo SERVQUAL adaptado, el uso adecuado de medios de comunicacion

accesibles es esencial para garantizar una relacion fluida entre la institucion y el estudiante.
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35. La informacion que recibo sobre actividades académicas y administrativas es clara y

suficiente

Tabla 42 La informacion que recibo sobre actividades académicas y administrativas es

Vaélido

clara y suficiente

Muy en desacuerdo 53 32,7
En desacuerdo 66 40,7
Ni de acuerdo ni en 7 4,3
desacuerdo

De acuerdo 21 13,0
Muy de acuerdo 15 9,3
Total 162 100,0

50

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 42 La informacion que recibo es clara y eficiente

En desacuerdo NI de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “La informacion que recibo sobre actividades académicas y administrativas es clara y

suficiente” fue evaluado negativamente por el 73,4 % del estudiantado, quienes manifestaron

estar en desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 22,3 % expresé estar de acuerdo o muy de

acuerdo. Este resultado pone en evidencia una debilidad relevante en la calidad de la
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informacion que brinda el Instituto, particularmente en términos de claridad y suficiencia. Segun
el modelo SERVQUAL adaptado a la educacion, este factor es central para una experiencia
académica positiva, ya que la comunicacion efectiva permite al estudiante organizar sus

actividades, comprender los procedimientos institucionales y participar activamente.
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36. Los canales de comunicacion permiten resolver mis inquietudes rapidamente

Tabla 43 Los canales de comunicacion permiten resolver mis inquietudes

Valido Muy en desacuerdo 52 32,1
En desacuerdo 70 43,2
Ni de acuerdo ni en 8 4.9
desacuerdo
De acuerdo 19 11,7
Muy de acuerdo 13 8,0
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 43 Los canales de comunicacion permiten resolver mis inquietudes
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Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Los canales de comunicacién permiten resolver mis inquietudes rapidamente” fue
evaluado negativamente por el 75,3 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en
desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 19,7 % expresé estar de acuerdo o muy de acuerdo.
Este resultado confirma una debilidad institucional en la capacidad de brindar atencion agil y
resolutiva a los estudiantes. Desde la perspectiva del modelo SERVQUAL adaptado a la
educacion, la capacidad de respuesta es esencial para generar confianza y asegurar una

experiencia de usuario satisfactoria.



Dimension S: Seguimiento Académico
37. Recibo orientacion o apoyo académico cuando lo necesito.

Tabla 44 Recibo orientacion o apoyo académico

Valido Muy en desacuerdo 56 34,6
En desacuerdo 69 42,6
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo
De acuerdo 18 111
Muy de acuerdo 11 6,8
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 44 Recibo orientacion académica
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Recibo orientacion o apoyo académico cuando lo necesito”
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fue evaluado

negativamente por el 77,2 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy

en desacuerdo. Solo el 17,9 % expres6 conformidad. Este resultado refleja una importante

carencia en los servicios de acompafamiento académico brindados por el Instituto. Desde la

perspectiva del modelo SERVQUAL adaptado, la orientacion y el apoyo académico son
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componentes fundamentales de la dimension empatia y capacidad de respuesta, y su ausencia

puede generar desmotivacion, frustracion y abandono de estudios.

38. Se proporcionan servicios de tutoria segiin mis necesidades.

Vélido

Tabla 45 Se proporcionan servicios de tutoria

Muy en desacuerdo 59 36,4
En desacuerdo 75 46,3
Ni de acuerdo ni en 8 4,9
desacuerdo

De acuerdo 13 8,0
Muy de acuerdo 7 4,3
Total 162 100,0

S0

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 45 Se proporciona, servicios de tutoria
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Se proporcionan servicios de orientacion o tutoria segiin mis necesidades” fue valorado

negativamente por el 82,7 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy

en desacuerdo. Solo el 12,3 % expres6 conformidad. Este resultado confirma una deficiencia

institucional en la implementacion de estrategias de apoyo académico adaptadas a las

necesidades individuales. Segun el modelo SERVQUAL adaptado a la educacion, este tipo de
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servicios representan un indicador clave de empatia institucional. La falta de orientacion puede

afectar el progreso académico, generar incertidumbre y contribuir a la desercion.

39. El Instituto brinda seguimiento y acompafiamiento en mi avance académico.

Tabla 46 El Instituto brinda seguimiento y acompafnamiento

Vélido

Muy en desacuerdo 55 34,0
En desacuerdo 67 41,4
Ni de acuerdo ni en 8 49
desacuerdo

De acuerdo 20 12,3
Muy de acuerdo 12 7.4
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grafico 46 El Instituto brinda seguimiento y acompafiamiento en mi avance académico
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “El Instituto brinda seguimiento y acompafamiento en mi avance académico” fue

evaluado negativamente por el 75,4 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en

desacuerdo o muy en desacuerdo. Solo el 19,7 % expresé una percepcion favorable. Este

resultado evidencia una falencia importante en la politica institucional de seguimiento
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académico. Desde el enfoque SERVQUAL adaptado a la educacién, el acompafiamiento

sistematico del avance del estudiante es un indicador de empatia y compromiso institucional.

La falta de seguimiento puede provocar incertidumbre, bajo rendimiento y desconexion entre el

estudiante y la institucion.

40. Recibo retroalimentacion util sobre mi desempeifio académico.

Tabla 47 Recibo retroalimentacion util sobre el desempefio académico

Vaélido

Muy en desacuerdo 60 37,0
En desacuerdo 68 42,0
Ni de acuerdo ni en 8 4.9
desacuerdo

De acuerdo 17 10,5
Muy de acuerdo 9 5,6
Total 162 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Grifico 47 Recibo retroalimentacion util sobre el desempeiio académico
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

El item “Recibo retroalimentacion util sobre mi desempeio académico” fue evaluado

negativamente por el 79 % del estudiantado, quienes manifestaron estar en desacuerdo o muy
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en desacuerdo. Solo el 16,1 % indico estar conforme. Este resultado evidencia una debilidad
estructural en los procesos de evaluacion y retroalimentacion pedagodgica. Segin el modelo
SERVQUAL adaptado, la retroalimentacion oportuna y util constituye una practica fundamental
para la mejora continua del aprendizaje. La falta de orientacién sobre el rendimiento puede
conducir a la desmotivacion, la confusion en cuanto a expectativas académicas, y la percepcion

de abandono institucional.
3.3.1. Conclusién de las encuestas realizadas

El andlisis de las encuestas aplicadas a una muestra de 162 estudiantes del Instituto de
Formacion Técnica Corporacion Cibernética Americana (C.C.A.) ha permitido obtener una
vision integral y detallada sobre el estado actual de la gestion de la calidad total y la satisfaccién
estudiantil en la institucion. Los datos recolectados y procesados revelan un conjunto de

debilidades significativas en ambas variables, asi como una estrecha relacién entre ellas.

En primer lugar, los resultados muestran que las percepciones de los estudiantes en torno a la
gestion institucional son predominantemente negativas. Las dimensiones de mejora continua,
liderazgo institucional y gestion por procesos fueron especialmente cuestionadas, destacando
la falta de implementacion visible de mecanismos de retroalimentacion, escasa participacion del
personal en procesos de calidad, y deficiencias en la comunicacién de objetivos estratégicos.

Solo un porcentaje reducido del estudiantado expresé niveles de conformidad aceptables.

De manera similar, los niveles de satisfaccion del estudiante son preocupantemente bajos,
especialmente en lo relativo a infraestructura, servicios administrativos y seguimiento
académico. La ausencia de tutorias efectivas, la escasa retroalimentacion sobre el desempefio
académico, y la limitada accesibilidad a medios de comunicacion institucionales eficaces fueron

aspectos fuertemente sefialados.



3.4. Analisis descriptivo

3.4.1. Estadisticos descriptivos
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Con el objetivo de caracterizar las variables y obtener una vision general de los datos se realiz6

un analisis de estadisticos descriptivos, los cuales se presentan a continuacion:

Tabla 48 Estadisticos descriptivos

1. El Instituto considera las necesidades
de los estudiantes al programar sus
actividades académicas y formativas.

162

1,00

5,00

2,5247

1,41948

2. Siento que mi opinion es escuchada
con respecto a los comentarios o
sugerencias que pueda tener sobre el
servicio educativo.

162

1,00

5,00

2,5432

1,39697

3. El Instituto manifiesta su interés en
mejorar la experiencia del estudiante.

162

1,00

5,00

2,3642

1,34560

4. El Instituto adapta sus servicios de
manera visible segun los comentarios de
los estudiantes

162

1,00

5,00

2,2840

1,25836

5. Se han implementado encuestas u
otros mecanismos para evaluar la calidad
del servicio educativo proporcionado.

162

1,00

5,00

1,9568

1,06525

6. El Instituto informa sobre las acciones
implementadas tras recibir
retroalimentacion

162

1,00

5,00

1,9074

1,00190

7. El Instituto tiene como objetivo mejorar
continuamente sus procesos y recursos
educativos.

162

1,00

5,00

1,9938

1,10615

8. Los resultados de las evaluaciones
aplicadas a estudiantes se utilizan para
mejorar servicios

162

1,00

5,00

1,9938

1,08917

9. El personal docente propone o participa
activamente en mejoras académicas o
administrativas

162

1,00

5,00

2,2160

1,19377

10. El personal administrativo participa en
los procesos de gestion de calidad del
Instituto.

162

1,00

5,00

2,0556

1,11595

11. Hay colaboracién entre el personal
docente y administrativo para mejorar la
prestacion de servicios.

162

1,00

5,00

2,0926

1,13008

12. Existen espacios donde el personal
académico y administrativo colabora para
mejorar los servicios educativos

162

1,00

5,00

2,0309

1,06569




13. La administracion del Instituto
comunica sus objetivos institucionales con
claridad.

14. Los directivos del Instituto participan
activamente en iniciativas de mejora
continua

15. El liderazgo institucional fomenta la
innovacion y la mejora continua.

16. Las decisiones estratégicas del
Instituto se comunican claramente a la
comunidad educativa

17. Las actividades académicas dentro de
la institucion siguen un procedimiento bien
definido.

18. Los tramites administrativos siguen
pasos claros y predecibles para el
estudiante

19. La institucion tiene politicas claras
para el funcionamiento de sus servicios.

20. Los procesos institucionales estan
documentados y son accesibles al publico
estudiantil

21. Los miembros del plantel docente
poseen dominio de la materia que
ensefan.

22. Los miembros del profesorado
elucidan conceptos de manera ordenada y
l6gica.

23. Los docentes promueven la
participacion de los estudiantes durante
clases

24. Los docentes responden de forma
clara a mis dudas o consultas

25. La atencion en la oficina de secretaria
es eficiente

26. Todo el personal administrativo es
cortés y servicial.

27. La gestion de tramites administrativos
(como matricula y certificados) es
eficiente

28. Los requisitos administrativos estan
claramente especificados

29. Las aulas y otros espacios estan bien
mantenidos.

30. El equipamiento (proyectores,
computadoras, etc.) es funcional y
suficiente para las clases

31. Las condiciones de limpieza son al
menos satisfactorias.

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

162

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

2,3210

2,2222

2,1728

2,1914

2,1358

2,1728

2,0802

2,1605

2,3457

2,2099

2,3395

2,1667

2,1111

2,1235

2,0988

2,1543

1,8827

1,8889

1,9074

1,32184

1,23610

1,24900

1,26851

1,21331

1,19305

1,14196

1,23063

1,32497

1,27777

1,28616

1,18085

1,14751

1,21974

1,18589

1,21875

0,94826

1,00310

0,93786

96



97

32. Los espacios del Instituto son 162 1,00 5,00 1,9877 1,03952
adecuados para el aprendizaje
colaborativo

33. El Instituto proporciona informacion 162 1,00 5,00 2,1605 1,23063
oportuna sobre cambios y/o actividades.

34. Se utilizan medios de comunicacion 162 1,00 5,00 2,1914 1,21345
accesibles con los estudiantes, como

WhatsApp, correos electrénicos y

tablones de anuncios.

35. La informacion que recibo sobre 162 1,00 5,00 2,2531 1,29169
actividades académicas y administrativas
es clara y suficiente

36. Los canales de comunicacion 162 1,00 5,00 2,2037 1,23680
permiten resolver mis inquietudes
rapidamente

37. Recibo orientacién o apoyo académico 162 1,00 5,00 2,1296 1,20113
cuando lo necesito.

38. Se proporcionan servicios de 162 1,00 5,00 1,9753 1,06293
orientacion o tutoria seguin mis
necesidades.

39. El Instituto brinda seguimiento y 162 1,00 5,00 2,1790 1,23562
acompafiamiento en mi avance

académico.

40. Recibo retroalimentacion util sobre mi 162 1,00 5,00 2,0556 1,15962

desempefio académico.

N valido (por lista) 162

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El analisis descriptivo de los 40 items revela un patron general de baja satisfaccion estudiantil
en relacion con la gestion institucional y los servicios educativos. Las medias obtenidas se sitian
consistentemente por debajo de 3.0 en la escala Likert de 1 a 5, reflejando percepciones de
insatisfaccion moderada. Los aspectos de infraestructura fisica, equipamiento, limpieza,
acciones tras retroalimentacion presentan las valoraciones mas criticas (medias cercanas a 1.88),
mientras que areas como la atenciéon a las sugerencias estudiantiles y la calidad de la
comunicacion interna muestran oportunidades de mejora menos graves.

En cuanto a la desviacion estandar; en general moderadas (alrededor de 1.0 - 1.4), lo que indica
diversidad de opiniones, pero no dispersion extrema. Hay consenso moderado entre los

estudiantes.



3.4.1.1. Descriptivos para los promedios por dimension
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Estas variables corresponden al promedio de items agrupados por dimension, calculados a partir

de escalas tipo Likert de 1 a 5, donde:
1 = Totalmente en desacuerdo / Muy insatisfecho

5 = Totalmente de acuerdo / Muy satisfecho

Tabla 49 Estadisticos descriptivos para los promedios por dimension

ey

ORIENTACION_AL CLIENTE_PROM 162 1,00 4,50 2,2562 0,80899
MEJORA_CONTINUA_PROM 162 1,00 3,25 1,7870 0,46477
PARTICIPACION_DEL_PERSONAL_PROM 162 1,00 4,50 2,0988 0,75868
LIDERAZGO_INSTITUCIONAL_PROM 162 1,00 4,25 2,1389 0,74036
GESTION_POR_PROCESOS_PROM 162 1,00 4,50 2,1373 0,74091
CALIDAD_DE_ENSENANZA PROM 162 1,00 4,50 2,2654 0,83018
SERVICIOS_ADMINISTRATIVOS_PROM 162 1,00 500 2,1219 0,83324
INFRAESTRUCTURA_EQUIPAMIENTO_PROM 162 1,00 4,50 1,9167 0,69771
COMUNICACION_INSTITUCIONAL_PROM 162 1,00 4,50 2,2022 0,83338
SEGUIMIENTO_ACADEMICO_PROM 162 1,00 4,00 2,0849 0,77928
N valido (por lista) 162

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Fuente: Elaboracion propia, 2025

Los resultados descriptivos por dimension evidencian una percepcion globalmente baja de la
calidad institucional por parte de los estudiantes. Ninguna de las dimensiones evaluadas alcanza
el punto medio de 3.0, lo que indica insatisfaccion generalizada. Las areas mas criticas son
“Mejora Continua” (M = 1.79) e “Infraestructura y Equipamiento” (M = 1.92), reflejando
carencias tanto en gestion estratégica como en condiciones fisicas. Aunque ligeramente mejor
valoradas, dimensiones como “Orientacioén al Cliente” y “Calidad de la Ensefianza” (ambas
alrededor de 2.26) alin requieren acciones concretas para alcanzar estandares aceptables de

calidad educativa.



3.4.2. Analisis de fiabilidad (Alfa de Cronbach)
Tabla 50 Analisis de fiabilidad (Gestion de la Calidad Total)

Fiabilidad (Gestidn de la calidad Total)

Dimensiones

Preguntas

Alfa de
Cronbach

Orientacion al
cliente

1. El Instituto considera las necesidades de los estudiantes al
programar sus actividades académicas y formativas.

2. Siento que mi opinién es escuchada con respecto a los
comentarios o sugerencias que pueda tener sobre el servicio
educativo.

3. El Instituto manifiesta su interés en mejorar la experiencia del
estudiante.

4. El Instituto adapta sus servicios de manera visible segin los
comentarios de los estudiantes

0,654

Mejora Continua

5. Se han implementado encuestas u otros mecanismos para
evaluar la calidad del servicio educativo proporcionado.

6. El Instituto informa sobre las acciones implementadas tras recibir
retroalimentacion

7. El Instituto tiene como objetivo mejorar continuamente sus
procesos y recursos educativos.

8. Los resultados de las evaluaciones aplicadas a estudiantes se
utilizan para mejorar servicios

0,762

Participacion del
personal

9. El personal docente propone o participa activamente en mejoras
académicas o administrativas

10. El personal administrativo participa en los procesos de gestion
de calidad del Instituto.

11. Hay colaboracion entre el personal docente y administrativo
para mejorar la prestacion de servicios.

12. Existen espacios donde el personal académico y administrativo
colabora para mejorar los servicios educativos

0,745

Liderazgo
Institucional

13. La administracion del Instituto comunica sus objetivos
institucionales con claridad.

14. Los directivos del Instituto participan activamente en iniciativas
de mejora continua

15. El liderazgo institucional fomenta la innovacién y la mejora
continua.

16. Las decisiones estratégicas del Instituto se comunican
claramente a la comunidad educativa

0,700

Gestion por
procesos

17. Las actividades académicas dentro de la instituciéon siguen un
procedimiento bien definido.

18. Los tramites administrativos siguen pasos claros y predecibles
para el estudiante

0,693

100
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19. La institucion tiene politicas claras para el funcionamiento de
SuS servicios.

20. Los procesos institucionales estan documentados y son
accesibles al publico estudiantil

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El andlisis de fiabilidad interna mediante el coeficiente Alfa de Cronbach mostré que las
dimensiones de la variable Gestion de la Calidad Total presentan una consistencia interna que
varia entre 0.654 y 0.762. Las dimensiones de “Mejora Continua” (0.762), “Participacion del
Personal” (0.745) y “Liderazgo Institucional” (0.700) alcanzaron niveles aceptables, mientras
que “Gestion por Procesos” (0.693) y “Orientacion al Cliente” (0.654) presentaron niveles
cuestionables pero cercanos al umbral de aceptabilidad (0.70). Estos resultados respaldan la

validez de los instrumentos utilizados en la presente investigacion.

Tabla 51 Analisis de fiabilidad (Satisfaccion del estudiante)

Fiabilidad (Satisfaccion del Estudiante)

Alfa de

Dimensiones Preguntas Cronbach

21. Los miembros del plantel docente poseen dominio de la materia
gue ensefian.

22. Los miembros del profesorado elucidan conceptos de manera
ordenada y ldgica.

23. Los docentes promueven la participacion activa de los
estudiantes durante clases

Calidad de 24. Los docentes responden de forma clara a mis dudas o consultas

Ensefianza 0,78
25. La atencién en la oficina de secretaria es eficiente

26. Todo el personal administrativo es cortés y servicial.

27. La gestion de tramites administrativos (como matricula y
certificados) es eficiente

Servicios 28. Los requisitos administrativos estan claramente especificados
Administrativos 0,713

29. Las aulas y otros espacios estan bien mantenidos.

30. El equipamiento (proyectores, computadoras, etc.) es funcional y
suficiente para las clases

Infrae.strucftura ¥ ['31. Las condiciones de limpieza son al menos satisfactorias.
Equipamiento 0,713




32. Los espacios del Instituto son adecuados para el aprendizaje
colaborativo

Comunicacién

33. El Instituto proporciona informacién oportuna sobre cambios y/o
actividades.

34. Se utilizan medios de comunicacién accesibles con los
estudiantes, como WhatsApp, correos electronicos y tablones de
anuncios.

35. La informacién que recibo sobre actividades académicas y
administrativas es clara y suficiente

36. Los canales de comunicacion permiten resolver mis inquietudes
rapidamente

Institucional 0,745
37. Recibo orientacién o apoyo académico cuando lo necesito.
38. Se proporcionan servicios de orientacion o tutoria segin mis
necesidades.
39. El Instituto brinda seguimiento y acompafiamiento en mi avance
académico.
40. Recibo retroalimentacion util sobre mi desempefio académico.
Seguimiento
académico 0,751

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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En cuanto a la variable dependiente “Satisfaccion del Estudiante”, el andlisis de fiabilidad

mediante el coeficiente Alfa de Cronbach revel6 que todas las dimensiones alcanzaron valores

superiores al umbral minimo aceptable de 0.70. “Calidad de la Ensefianza” obtuvo un

coeficiente de 0.780, seguido por “Seguimiento Académico” (0.751), “Comunicacion

Institucional” (0.745), “Servicios Administrativos” (0.713) e “Infraestructura y Equipamiento”

(0.713). Estos resultados confirman que las escalas utilizadas presentan una consistencia interna

adecuada para ser utilizadas en los analisis posteriores, lo que fortalece la validez del

instrumento aplicado.



3.4.3. Analisis de Normalidad de Datos
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Se procedid a realizar el andlisis de normalidad con el objetivo de determinar si los datos se

distribuyen normalmente (Campana de Gauss) o no, para elegir pruebas estadisticas adecuadas.

e Criterios de decision

Valor p
Prueba (Sig.) Interpretacion
Kolmogorov- Smirnov o Shapiro- Normalidad aceptada (Usar pruebas
Wilk p > 0,05 paramétricas)
Kolmogorov- Smirnov o Shapiro- No hay normalidad (usar pruebas no
Wilk p <0,05 paramétricas)

Tabla 52 Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

_ Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
ORIENTACION_AL_CLIENTE_PROM 0,185 162 0,000 0,915 162 0,000
MEJORA_CONTINUA_PROM 0,192 162 0,000 0,909 162 0,000
PARTICIPACION_DEL_PERSONAL_PROM 0,231 162 0,000 0,896 162 0,000
LIDERAZGO_INSTITUCIONAL_PROM 0,204 162 0,000 0,915 162 0,000
GESTION_POR_PROCESOS_PROM 0,185 162 0,000 0,924 162 0,000
CALIDAD_DE_ENSENANZA_PROM 0,181 162 0,000 0,930 162 0,000
SERVICIOS_ADMINISTRATIVOS_PROM 0,222 162 0,000 0,868 162 0,000
INFRAESTRUCTURA_EQUIPAMIENTO_PROM 0,249 162 0,000 0,801 162 0,000
COMUNICACION_INSTITUCIONAL_PROM 0,200 162 0,000 0,897 162 0,000
SEGUIMIENTO_ACADEMICO_PROM 0,198 162 0,000 0,892 162 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia, 2025

"Se aplicaron pruebas de normalidad (Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk) a las variables

promedio por dimension. En todos los casos, el valor de significancia fue menor a 0.05,

indicando que las variables no siguen una distribucion normal. Por tanto, se optd por emplear

pruebas no paramétricas para el andlisis correlacional e inferencial.”
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3.4.4. Correlaciones No paramétricas

Tabla 53 Correlacion entre la Gestion de Calidad Total y la Satisfaccion del Estudiante

Rho de GESTION_DE_CALIDAD_ Coeficiente 1,000 ,820™
Spearman TOTAL de correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 162 162
SATISFACCION_DEL_ES Coeficiente ,820™ 1,000
TUDIANTE_TOTAL de correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 162 162

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Se aplico la prueba de correlacion de Spearman debido a que las variables no presentan una
distribucion normal. El resultado evidenci®6 una correlacion positiva muy fuerte y
estadisticamente significativa entre la Gestion de la Calidad Total y la Satisfaccion del
Estudiante (p = 0.820, p < 0.001). Esto indica que a medida que mejora la percepcion sobre la
calidad de la gestion institucional, también aumenta la satisfaccion de los estudiantes con los

servicios educativos del Instituto C.C.A.
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Tabla 54 Correlacion entre las dimensiones de Gestion de Calidad Total (TQM) y Satisfaccion de los estudiantes
(SERVQUAL)

Rho ORIENTACION Coeficient

de _AL_CLIENTE_ ede
Spear PROM correlacion
man Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
MEJORA_CON Coeficient ,378™ 1,000 ,514™ ,403™ ,460™ ,391" ,463™ 463" ,364™ ,530™
TINUA_PROM ede
correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
PARTICIPACIO Coeficient ,507™ ,514™ 1,000 ,458™ ,556™ ,501™ ,578™ ,404™ 437 ,520™

N_DEL_PERSO ede
NAL_PROM correlacion

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
LIDERAZGO_IN Coeficient ,456™ ,403™ ,458™ 1,000 ,460™ ,420™ 561" 351" 445" 520"
STITUCIONAL_ ede
PROM correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
GESTION_POR Coeficient ,585™ ,460™ ,556™ ,460™ 1,000 ,584™ ,639™ ,409™ ,600™ 633"
_PROCESOS_  ede
PROM correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
CALIDAD_DE_  Coeficient ,453" ,3917 ,501" 420" ,584™ 1,000 ,623" ,354" 574" 535"
ENSENANZA P e de
ROM correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilateral)
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SERVICIOS_A  Coeficient ,551" 463" 578" ,561" ,639" ,623" 1,000 376" ,644" ,619"
DMINISTRATIV e de
OS_PROM correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
INFRAESTRUC Coeficient 367" 463" 404" ,351" ,409" ,354" 376" 1,000 ,340" 428"
TURA_EQUIPA e de
MIENTO_PRO correlacion
M Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
COMUNICACIO Coeficient ,539" ,364" 437" 445" ,600™ 574" ,644" ,340" 1,000 527"
N_INSTITUCIO ede
NAL_PROM correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
SEGUIMIENTO Coeficient 462" ,530" ,520" ,520" ,633" ,535" ,619" 428" 527" 1,000
_ACADEMICO_ ede
PROM correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

b. N por lista = 162

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Todas las dimensiones estan interrelacionadas, lo cual es coherente con los modelos TQM y SERVQUAL, donde los procesos,

liderazgo, comunicacion y participacion influyen sistémicamente en la satisfaccion del usuario.

"El analisis de correlacion de Spearman evidencio relaciones positivas y estadisticamente significativas entre todas las dimensiones

de la Gestion de la Calidad Total y las dimensiones de la Satisfaccion del Estudiante. Las asociaciones mas fuertes se identificaron

entre la Gestion por Procesos y los Servicios Administrativos (p = 0.639), asi como entre la misma dimension y el Seguimiento

Académico (p = 0.633). Estos hallazgos indican que una adecuada estandarizacién y documentacion de procedimientos, junto a una

estructura organizativa eficiente, se relaciona de forma sélida con la percepcion positiva de los servicios educativos por parte del

estudiante."
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3.4.5. Pruebas No Paramétricas para comparacion entre grupos
El objetivo fue comparar los promedios por dimension de la Gestion de la Calidad Total y
Satisfaccion del Estudiante entre grupos independientes como hombres vs. Mujeres
e Prueba de Mann- Whitney U
Para las variables agrupadoras binarias (2 grupos) se aplico la prueba de Mann- Whitney U, a

continuacion, se presentan los resultados de dichos célculos:

Tabla 55 Prueba de Mann- Whitney U (Género)

ORIENTACION_AL_CLIENTE_PROM Hombre 64 94,05 6019,50
Mujer 98 73,30 7183,50
Total 162
MEJORA_CONTINUA_PROM Hombre 64 84,55 5411,50
Mujer 98 79,51 7791,50
Total 162
PARTICIPACION_DEL_PERSONAL_PROM Hombre 64 87,22 5582,00
Mujer 98 7,77 7621,00
Total 162
LIDERAZGO_INSTITUCIONAL_PROM Hombre 64 93,55 5987,50
Mujer 98 73,63 7215,50
Total 162
GESTION_POR_PROCESOS_PROM Hombre 64 95,20 6092,50
Mujer 98 72,56 7110,50
Total 162
CALIDAD_DE_ENSENANZA_PROM Hombre 64 101,24 6479,50
Mujer 98 68,61 6723,50
Total 162
SERVICIOS_ADMINISTRATIVOS_PROM Hombre 64 94,52 6049,50
Mujer 98 72,99 7153,50
Total 162

Hombre 64 92,59 5925,50




INFRAESTRUCTURA_EQUIPAMIENTO_PR Mujer
oM Total
COMUNICACION_INSTITUCIONAL_PROM  Hombre
Mujer
Total
SEGUIMIENTO_ACADEMICO_PROM Hombre
Mujer

Total

98
162
64
98
162
64
98
162

74,26

96,11
71,96

89,30
76,40

7277,50

6151,00
7052,00

5715,50
7487,50

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Los resultados del andlisis comparativo por género muestran que, en todas las dimensiones

evaluadas, los estudiantes varones presentan rangos promedio superiores, lo cual indica una

percepcion mas favorable sobre la gestion institucional y su experiencia educativa. Las

diferencias mas marcadas se encuentran en las dimensiones de Calidad de la Ensefianza (101.24

vs. 68.61), Gestion por Procesos (95.20 vs. 72.56) y Comunicacion Institucional (96.11 vs.

71.96), lo cual sugiere que las estudiantes mujeres tienen una percepcion mas critica o

insatisfactoria sobre estos aspectos.

Este hallazgo resalta la importancia de aplicar enfoques diferenciados y de género en el disefio

de estrategias de mejora institucional.
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Se procedio al calculo de una tabla comparativa en base a los estadisticos de prueba U de Mann- Whitney para identificar si existen
diferencias entre hombres y mujeres en las 10 dimensiones evaluadas de la Gestion de la Calidad Total y Satisfaccion del Estudiante;

con los valores p para confirmar cuales diferencias son estadisticamente significativas.

Tabla 56 Cuadro comparativo Prueba U Mann- Whitney (Género)

U de Mann- 2332,500 2940,500 2770,000 2364,500 2259,500 1872,500 2302,500 2426,500 2201,000 2636,500
Whitney

W de Wilcoxon  7183,500 7791,500 7621,000 7215,500 7110,500 6723,500 7153,500 7277,500 7052,000 7487,500
z -2,775 -0,682 -1,267 -2,669 -3,028 -4,356 -2,888 -2,484 -3,232 -1,727
Sig. 0,006 0,495 0,205 0,008 0,002 0,000 0,004 0,013 0,001 0,084

asintotica(bilate
ral)
a. Variable de agrupacion: Género

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Se aplico la prueba de Mann-Whitney para determinar si existian diferencias significativas en la percepcion de los estudiantes segin
género. Los resultados evidencian que en 7 de las 10 dimensiones analizadas, los varones perciben significativamente mejor la calidad
institucional (orientacion al cliente, liderazgo institucional, gestion por procesos, calidad de ensefianza, servicios administrativos,
infraestructura y equipamiento, comunicacion institucional), siendo las diferencias mas marcadas en “Calidad de la Ensefanza” (p =

0.000), “Comunicacion Institucional” (p = 0.001) y “Gestion por Procesos” (p = 0.002).
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En contraste, no se encontraron diferencias estadisticamente significativas en las dimensiones
de “Mejora Continua”, “Participacion del Personal” y “Seguimiento Académico”, lo que indica

una percepcion homogénea entre hombres y mujeres en estas areas.

Por otra parte, se evaluo si existen diferencias en la percepcion de la Gestion de la Calidad Total
y la Satisfaccion del Estudiante entre quienes trabajan y quienes no trabajan mientras estudian,

utilizando la prueba U de Mann- Whitney.

Tabla 57 Prueba de Mann- Whitney U (Trabaja mientras estudia)

ORIENTACION_AL_CLIENTE_PROM i 72,22 7439,00
No 59 97,69 5764,00
Total 162
MEJORA_CONTINUA_PROM Si 103 76,61 7890,50
No 59 90,04 5312,50
Total 162
PARTICIPACION_DEL_PERSONAL_PROM Si 103 79,16 8153,00
No 59 85,59 5050,00
Total 162
LIDERAZGO_INSTITUCIONAL_PROM Si 103 71,74 7389,50
No 59 98,53 5813,50
Total 162
GESTION_POR_PROCESOS_PROM Si 103 75,69 7796,50
No 59 91,64 5406,50
Total 162
CALIDAD DE_ENSENANZA PROM Si 103 71,00 7313,00
No 59 99,83 5890,00
Total 162
SERVICIOS_ADMINISTRATIVOS_PROM Si 103 74,83 7707,00
No 59 93,15 5496,00

Total 162



INFRAESTRUCTURA_EQUIPAMIENTO_PROM Si
No
Total

COMUNICACION_INSTITUCIONAL PROM Si
No
Total

SEGUIMIENTO_ACADEMICO_PROM Si
No
Total

103
59
162
103
59
162
103
59
162

73,14
96,10

72,88
96,55

75,09
92,69

111

7533,00
5670,00

7506,50
5696,50

7734,50
5468,50

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El andlisis de rangos promedio mediante la prueba U de Mann-Whitney indica que, en todas las

dimensiones evaluadas, los estudiantes que no trabajan mientras estudian presentan una

percepcion mas favorable sobre la gestion institucional y la calidad educativa. Las diferencias

mas marcadas se evidencian en “Calidad de la Ensefianza” (99.83 vs. 71.00), “Liderazgo

Institucional” (98.53 vs. 71.74), y “Orientacion al Cliente” (97.69 vs. 72.22), lo que sugiere que

la carga laboral externa podria afectar negativamente la experiencia estudiantil en el Instituto

C.CA.
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Tabla 58 Cuadro comparativo Prueba U de Mann- Whitney (; Trabaja mientras estudia?)

U de 2083,000 2534,500 2797,000 2033,500 2440,500 1957,000 2351,000 2177,00 2150,500 2378,500
Mann- 0

Whitney

W de 7439,000 7890,500 8153,000 7389,500 7796,500 7313,000 7707,000 7533,00 7506,500 7734,500
Wilcoxon 0

Z -3,353 -1,787 -0,849 -3,532 -2,099 -3,788 -2,420  -3,065 -3,119 -2,318
Sig. 0,001 0,074 0,396 0,000 0,036 0,000 0,016 0,002 0,002 0,020
asintotica(

bilateral)

a. Variable de agrupacion: ¢ Trabaja mientras estudia?

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Se aplico la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney para analizar las diferencias en la percepcion de los estudiantes segin su
situacion laboral. Los resultados muestran que en 8 de las 10 dimensiones, los estudiantes que no trabajan perciben significativamente
mejor la gestion institucional y la calidad de los servicios educativos. Las diferencias mas marcadas se observan en “Calidad de la
Ensefianza” (p = 0.000), “Liderazgo Institucional” (p = 0.000) y “Orientacion al Cliente” (p = 0.001).

Estas evidencias indican que la carga laboral externa puede incidir negativamente en la experiencia estudiantil, revelando la necesidad

de estrategias diferenciadas para brindar mayor apoyo a este grupo.



e Prueba Kruskal- Wallis H
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Para las variables agrupadoras categoricas (> 2 grupos) se utilizo la prueba Kruskal- Wallis H,

con el objetivo de evaluar si existen diferencias en la percepcion institucional segun edad

mediante de rangos promedio (previos al valor H y p de Kruskal- Wallis).

Tabla 59 Prueba Kruskal- Wallis H (Edad)

ORIENTACION_AL_CLIENTE_PROM Entre 18 y 24 afios 95,73
Entre 25 y 30 afios 76 64,91
Mayor de 31 afios 32 96,88
Total 162
MEJORA_CONTINUA_PROM Entre 18 y 24 afios 54 84,60
Entre 25 y 30 afios 76 80,22
Mayor de 31 afios 32 79,30
Total 162
PARTICIPACION_DEL PERSONAL_PROM Entre 18 y 24 afios 54 80,66
Entre 25 y 30 afios 76 79,11
Mayor de 31 afios 32 88,61
Total 162
LIDERAZGO_INSTITUCIONAL_PROM Entre 18 y 24 afios 54 82,03
Entre 25 y 30 afios 76 72,47
Mayor de 31 afios 32 102,05
Total 162
GESTION_POR_PROCESOS_PROM Entre 18 y 24 afios 54 87,05
Entre 25 y 30 afios 76 73,05
Mayor de 31 afios 32 92,22
Total 162
CALIDAD_DE_ENSENANZA_PROM Entre 18 y 24 afios 54 84,50
Entre 25 y 30 afios 76 74,82
Mayor de 31 afios 32 92,31
Total 162
SERVICIOS_ADMINISTRATIVOS_PROM Entre 18 y 24 afios 54 79,65
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Entre 25 y 30 afios 76 76,86
Mayor de 31 afos 32 95,64
Total 162

INFRAESTRUCTURA_EQUIPAMIENTO_PROM Entre 18 y 24 afios 54 84,42
Entre 25 y 30 afios 76 73,32
Mayor de 31 afios 32 96,02
Total 162

COMUNICACION_INSTITUCIONAL_PROM Entre 18 y 24 afios 54 87,54
Entre 25 y 30 afios 76 70,08
Mayor de 31 afios 32 98,44
Total 162

SEGUIMIENTO_ACADEMICO_PROM Entre 18 y 24 afios 54 90,08
Entre 25 y 30 afios 76 71,89
Mayor de 31 afios 32 89,84
Total 162

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El analisis por rangos promedio, segmentado por edad, sugiere que los estudiantes mayores de
31 afios tienden a valorar mas positivamente la gestion institucional y los servicios educativos.
Las diferencias mas destacadas se observan en las dimensiones de “Liderazgo Institucional”
(102.05) y “Comunicacion Institucional” (98.44), en contraste con los estudiantes entre 25 y 30
aflos, quienes presentan percepciones mas criticas. Estos resultados reflejan posibles diferencias

generacionales en expectativas, niveles de exigencia o valoracion de servicios institucionales.
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Tabla 60 Comparativa Prueba H de Kruskal- Wallis (Edad)

H de 18,202 0,377 0,971 9,135 4,976 3,508 3,821 5,836 9,746 6,121
Kruskal-

Wallis

Gl 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Sig. 0,000 0,828 0,615 0,010 0,083 0,173 0,148 0,054 0,008 0,047
asintoética

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: Edad

Fuente: Elaboracion propia, 2025

La prueba de Kruskal-Wallis permitio identificar diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de varias dimensiones
segin la edad de los estudiantes. Las dimensiones “Orientacion al Cliente” (p = 0.000), “Liderazgo Institucional” (p = 0.010),
“Comunicacion Institucional” (p = 0.008) y “Seguimiento Académico” (p = 0.047) mostraron variaciones importantes entre los grupos
etarios, siendo los estudiantes mayores de 31 afios quienes presentaron generalmente percepciones mas favorables. Esto sugiere la
existencia de diferencias generacionales en la forma de evaluar la calidad institucional y puede orientar futuras intervenciones

diferenciadas.
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ORIENTACION_AL_CLIENTE_PROM Secretariado 85,89
Contaduria 60 65,91
Administracion 43 76,83
Mercadotecnia 28 117,23
Total 162
MEJORA_CONTINUA_PROM Secretariado 31 75,39
Contaduria 60 83,05
Administracion 43 79,90
Mercadotecnia 28 87,41
Total 162
PARTICIPACION_DEL_PERSONAL_PROM Secretariado 31 72,03
Contaduria 60 78,46
Administracion 43 78,37
Mercadotecnia 28 103,30
Total 162
LIDERAZGO_INSTITUCIONAL_PROM Secretariado 31 81,19
Contaduria 60 72,65
Administracion 43 77,20
Mercadotecnia 28 107,41
Total 162
GESTION_POR_PROCESOS_PROM Secretariado 31 86,00
Contaduria 60 73,22
Administracion 43 66,34
Mercadotecnia 28 117,55
Total 162
CALIDAD_DE_ENSENANZA_PROM Secretariado 31 77,40
Contaduria 60 70,65
Administracion 43 85,07
Mercadotecnia 28 103,80
Total 162
SERVICIOS_ADMINISTRATIVOS_PROM Secretariado 31 83,02
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Contaduria 60 71,45
Administracion 43 74,86
Mercadotecnia 28 111,55
Total 162

INFRAESTRUCTURA_EQUIPAMIENTO_PROM Secretariado 31 68,71
Contaduria 60 79,71
Administracion 43 81,85
Mercadotecnia 28 98,96
Total 162

COMUNICACION_INSTITUCIONAL PROM Secretariado 31 92,05
Contaduria 60 71,53
Administracion 43 71,62
Mercadotecnia 28 106,38
Total 162

SEGUIMIENTO_ACADEMICO_PROM Secretariado 31 89,58
Contaduria 60 72,09
Administraciéon 43 73,62
Mercadotecnia 28 104,82
Total 162

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Con el objetivo de identificar diferencias en la percepcion institucional segin la carrera que
estudian los participantes (Secretariado, Contaduria, Administracion, Mercadotecnia), a través
del andlisis de rangos promedio previos a la prueba Kruskal- Wallis, se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

El andlisis de rangos promedio por carrera evidencia notorias diferencias en la percepcion
institucional. Los estudiantes de la carrera de Mercadotecnia presentan rangos promedio
significativamente superiores en casi todas las dimensiones evaluadas, reflejando una
percepcion altamente favorable. En contraste, los estudiantes de Contaduria y Administracion
tienden a mostrar rangos mas bajos, lo que indica una percepcidon mas critica, particularmente

en dimensiones como “Gestion por Procesos” y “Calidad de la Ensefianza”. Estas diferencias
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sugieren que la experiencia institucional varia sustancialmente por area académica, siendo

necesario plantear estrategias diferenciadas de mejora institucional segun carrera.
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Tabla 62 Comparativa Prueba H de Kruskal- Wallis (Carrera de estudio)

H de 23,960 1,128 7,921 11,257 23,575 10,153 15,488 6,556 14,320 11,677
Kruskal-

Wallis

o] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Sig. 0,000 0,770 0,048 0,010 0,000 0,017 0,001 0,087 0,003 0,009
asintética

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: Carrera de estudio

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Con el objetivo de verificar si existen diferencias significativas en la percepcion institucional entre estudiantes de las carreras:
Secretariado, Contaduria, Administracion y Mercadotecnia, en las dimensiones de la Gestion de la Calidad Total y la Satisfaccion del
Estudiante, se concluyo lo siguiente: La prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis permiti¢ identificar diferencias estadisticamente
significativas en la percepcion institucional seglin la carrera de estudio. Se evidencid que 9 de las 10 dimensiones evaluadas presentan
variaciones significativas (p < 0.05), siendo las més destacadas “Orientacion al Cliente” (p = 0.000), “Gestion por Procesos” (p =

0.000) y “Servicios Administrativos” (p = 0.001).
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Estas diferencias reflejan que la experiencia institucional no es homogénea entre los distintos
programas académicos, lo que justifica la necesidad de implementar estrategias diferenciadas

de mejora en funcion del perfil de cada carrera.

3.5 Comprobacion empirica de la hipdtesis

Con base en los resultados obtenidos, se procede a la comprobacion de la hipétesis planteada en
la presente investigacion: “Existe una relacion significativa entre la gestion de la calidad total y
la satisfaccion del estudiante en el Instituto de Formacion Técnica Corporacion Cibernética
Americana (C.C.A.), ciudad de Sucre.”

Para verificar esta afirmacion, se aplico el coeficiente de correlacion no paramétrica de
Spearman, dado que las pruebas de normalidad (Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk)
revelaron que las variables no presentan una distribucion normal (p < 0.05). El resultado del
analisis correlacional mostré un coeficiente de correlacion p = 0.820 con un nivel de
significancia p < 0.001, lo cual evidencia una correlacion positiva muy fuerte y estadisticamente

significativa entre la gestion de la calidad total y la satisfaccion del estudiante.

Este hallazgo empirico confirma que, a medida que mejora la percepcion de los estudiantes
respecto a los procesos de gestion institucional (en términos de orientacion al cliente, mejora
continua, liderazgo, participacion del personal y gestion por procesos), también se incrementa
su nivel de satisfaccion con los servicios educativos (calidad de la ensefianza, servicios

administrativos, infraestructura, comunicacién y seguimiento académico).

Asimismo, el andlisis de correlaciones entre dimensiones reveld asociaciones significativas
entre componentes especificos de ambos modelos (TQM y SERVQUAL). Por ejemplo, la
dimension Gestion por Procesos mostrd correlaciones particularmente fuertes con Servicios
Administrativos (p = 0.639) y Seguimiento Académico (p = 0.633), lo que indica que la
estandarizacion de procedimientos y la claridad operativa institucional influyen directamente en

la experiencia estudiantil.
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En sintesis, los datos estadisticos obtenidos respaldan con solidez la hipdtesis de investigacion,
lo que permite concluir que la calidad de la gestion institucional tiene un efecto directo y
significativo sobre la satisfaccion estudiantil. Este resultado se alinea con los fundamentos
teoricos del modelo de Gestion de la Calidad Total (TQM) y el modelo SERVQUAL adaptado

a la educacion, consolidando la validez del marco conceptual adoptado en el presente estudio.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

5.1. Nombre de la Propuesta

“PLAN ESTRATEGICO DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL Y SATISFACCION
ESTUDIANTIL DEL INSTITUTO C.C.A. EN LA CIUDAD DE SUCRE”

5.2.  Justificacion
El diagnostico institucional reveld deficiencias criticas en las dimensiones clave del modelo de
Gestion de la Calidad Total (TQM), especialmente en aspectos de liderazgo, mejora continua,
infraestructura, atencion académica, servicios administrativos y seguimiento estudiantil. Estos
aspectos influyen negativamente en la percepcion del estudiante, reducen la retencién

institucional y obstaculizan el cumplimiento de estandares de calidad educativa.

En un contexto nacional donde la educacidn técnica debe ser pertinente, flexible y de alta calidad
para responder a las demandas del mercado laboral y contribuir al desarrollo econémico del
pais, se hace imprescindible una transformacion institucional. Esta propuesta plantea un plan
estratégico que integra herramientas modernas de gestion, como la norma ISO 21001:2018 para
organizaciones educativas, el enfoqgue BPM (Business Process Management), el modelo
SERVQUAL vy la inclusion activa de estudiantes y docentes en procesos participativos de

mejora.

5.3. Objetivo General

Disefiar un plan estratégico institucional que fortalezca la gestion de la calidad total y aumente
la satisfaccion estudiantil, mediante acciones integradas de liderazgo institucional, mejora
continua, digitalizacion, infraestructura, innovacion pedagogica y servicios integrales en el

Instituto C.C.A. en la ciudad de Sucre.
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Obijetivos Especificos

Proponer estrategias para fortalecer el liderazgo institucional, promoviendo la
gobernanza participativa, ética y orientada a resultados.

Disefar acciones para fomentar una cultura organizacional basada en la mejora continua
y centrada en la experiencia del estudiante.

Plantear la incorporaciéon progresiva de herramientas tecnoldgicas y de gestion por
procesos para modernizar la administracion institucional.

Formular propuestas de adecuacion de la infraestructura fisica y tecnoldgica de acuerdo
con estandares de calidad educativa y seguridad.

Sugerir programas de servicios integrales de bienestar estudiantil, que incluyan apoyo

psicoldgico, orientacion vocacional y refuerzo académico.

4.5. Componentes de la Propuesta y Talleres Asociados

4.5.1. Estrategias de Liderazgo y Gobernanza Institucional

4.5.1.1. Taller 1: Liderazgo Transformacional para Directivos Educativos

Objetivo: Desarrollar competencias de liderazgo transformacional en los niveles directivos y

de coordinacién para movilizar el cambio institucional.

Contenido:

Fundamentos del liderazgo transformacional: Historia, principios, comparacion con
el liderazgo transaccional.

Modelo de Bass y Avolio: Explicacion de los cuatro elementos clave: influencia
idealizada, motivacion inspiradora, estimulacion intelectual, consideracion
individualizada.

Diagnéstico del estilo de liderazgo: Aplicacion de test de autopercepcion de liderazgo

y retroalimentacion 360°.
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e Herramientas de motivacion y empoderamiento: Técnicas de feedback efectivo,
delegacion, coaching individual.

e Gestion del cambio organizacional: Enfoques adaptativos, resistencia al cambio, fases
de transicion institucional.

e Estrategias para inspirar mejora continua: Cultura organizacional orientada a la
calidad, liderazgo por el ejemplo.

e Plan de accion personal: Formulacion de metas SMART para el desarrollo del

liderazgo institucional.

Metodologia: Analisis de casos reales del sector educativo, juegos de rol, dinamicas
colaborativas y debates.

Duracion: 20 horas de contacto (4 sesiones) y 10 horas de seguimiento y mentoria virtual.
Facilitadores: Coaches organizacionales, docentes universitarios con experiencia en liderazgo
institucional.

Resultados esperados: Capacidad para gestionar eficazmente cambios complejos a maltiples
niveles que supongan desafios para lograr una transformacion sistémica sostenible, mayor

compromiso institucional hacia la mejora educativa.

4.5.1.2. Taller 2: Cultura Organizacional y Liderazgo Colaborativo

Objetivo: Mejorar la inclusion en el lugar de trabajo orientada a fomentar la cooperacion, la

confianza y una vision organizacional compartida.

Contenido:
o Definicion y niveles de cultura organizacional
e Valores institucionales: evaluacién y reconstruccion de valores compartidos, asegurando
la alineacion de creencias y préacticas.
¢ Clima organizacional: Medicion del clima mediante encuestas y focus groups. Analisis

de factores motivacionales y barreras.
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Liderazgo colaborativo: Estilos de liderazgo inclusivo, horizontal y democratico.
Herramientas para promover la corresponsabilidad.

Construccion de identidad institucional: Uso de storytelling, rituales y simbolos
institucionales para reforzar pertenencia.

Comunicacion interna eficaz: Canales formales e informales, feedback ascendente y
lateral, comunicacion no violenta.

Gestion de conflictos: Enfoques restaurativos, mediacion participativa y circulos de
didlogo como instrumentos de resolucion.

Disefio de acciones de mejora colectiva: Co-creacion de iniciativas desde las bases,

grupos de mejora continua, redes colaborativas.

Metodologia: Talleres experienciales, juegos de roles, actividades de construccion de equipo,

analisis de la cultura institucional.

Duracion: 24 horas (3 dias intensivos + 2 sesiones de seguimiento virtual).

Facilitadores: Psicologos organizacionales, educadores.

Resultados: Mayor cohesion dentro de la organizacion, mejorada sensacion de pertenencia de

los empleados, mejoradas relaciones internas y satisfaccion laboral.

4.5.1.3. Taller 4: Etica Profesional y Responsabilidad Social en la Gestion Educativa

Obijetivo: Profundizar en los valores éticos y la responsabilidad institucional como elementos

centrales del liderazgo educativo.

Contenido:

Etica en la funcion pablica educativa: Principios, dilemas y buenas practicas.
Responsabilidad social institucional: Vinculacién con la comunidad, inclusién,
sostenibilidad y derechos humanos.

Gestidn ética de recursos: Transparencia en la administracion, rendicion de cuentas y

prevencion de corrupcion.
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e Servicio educativo con enfoque humanista: Empatia, atencion a la diversidad, enfoque
de derechos.
¢ Disefio de codigos de ética y compromiso: Participacion de la comunidad educativa en
su construccion y validacion.
e Evaluacion de impacto ético-social: Herramientas para medir la repercusion social de
las decisiones institucionales.
Metodologia: Talleres experienciales, analisis reflexivo de dilemas éticos, debates guiados.
Duracion: 18 horas (presenciales y virtuales).
Facilitadores: Eticos institucionales, educadores con formacion social, profesionales
legalmente formados en educacion.
Resultados esperados: Practicas de liderazgo alineadas con estrategias fundamentadas, una
cultura organizacional impregnada de ética, confianza social fortalecida y decisiones tomadas

en base a principios, no solo a reglas.

45.1.4. Taller 5: Liderazgo para la Innovacion Academica

Objetivo: Desarrollar habilidades administrativas y docentes que impulsen innovaciones

pedagdgicas y curriculares.

Contenido:

e Conceptos clave de innovacion educativa: Disrupcion, mejora incremental, cambio
transformador.

e Tendencias emergentes en educacién técnica: Competencias blandas, digitalizacion,
aprendizaje colaborativo.

e Disefio de innovacion pedagdgica: Integracion de metodologias activas (ABP, aula
invertida, gamificacion).

e Metodologias agiles para la gestion de la innovacion: Disefio Pensamiento, SCRUM,
Lean Startup.

e Planeacion estratégica de la innovacion: Uso de OKR (Obijetivos y resultados) y

Business Model Canvas.
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e Gestién del cambio educativo: Liderar el transito de modelos tradicionales a modelos

centrados en el estudiante.

e Evaluacion de la innovacion: Indicadores de impacto y retroalimentacion continua.

45.1.5. Taller 6: estrategias de la organizacion en relacion con el talento humano

Objetivo: Mejorar las capacidades institucionales para atraer, desarrollar y retener personal
docente y administrativo especialmente calificado, promoviendo un ambiente de trabajo

altamente solidario y motivador.

Contenido:

e Gestion estratégica del talento humano: Planificacion, seleccién, incorporacion y
desarrollo de personal.

e Evaluacion del desempefio docente y administrativo: Instrumentos, retroalimentacion y
planes de mejora individual.

e Motivacion y compromiso laboral: Teorias motivacionales, clima organizacional,
estrategias de compromiso.

e Reconocimiento y retencién del talento: Programas de incentivos, capacitacion continua
y promocién interna.

o Disefio del plan institucional de desarrollo humano: Trayectorias profesionales,
liderazgo interno, bienestar del empleado.

e Clima organizacional: Diagnostico y evaluacion del ambiente laboral, mejora de la

cultura institucional.

Metodologia: Talleres experienciales, diagndsticos participativos, coaching grupal.

Duracion: 24 horas.

Facilitadores: psic6logos organizacionales, expertos en recursos humanos y gestores
educativos.

Resultados esperados: Institucion con equipos motivados, liderazgo distribuido, menor

rotacion y mayor productividad.
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4.5.2. Acciones de Mejora Continua y Evaluacion de la Calidad

La mejora continua y la evaluacion sistematica de los procesos académicos, administrativos y
pedagdgicos son pilares fundamentales dentro del enfoque de Gestion de la Calidad Total
(TQM). Este componente busca institucionalizar practicas formales, participativas y basadas en
estandares internacionales para garantizar una educacion pertinente, efectiva y alineada con las

necesidades de los estudiantes y del entorno laboral.

4.5.2.1. Implementacion de un Sistema de Gestidén de Calidad Educativa basado en 1SO
21001

Descripcion: La ISO 21001:2018 es una norma internacional disefiada especificamente para
organizaciones educativas. A través de su implementacion, el Instituto C.C.A. podra establecer
un sistema de gestién orientado a mejorar continuamente los procesos educativos, promover la
participacién de los estudiantes, docentes y personal administrativo, y cumplir con las

expectativas de todas las partes interesadas (stakeholders).

Componentes clave:

« Diagnostico institucional inicial con herramientas de autoevaluacion 1SO.

o Disefio del Sistema de Gestion Educativa (SGE), incluyendo politicas de calidad,
objetivos estratégicos e indicadores clave de rendimiento (KPI).

o Documentacion de procesos académicos y administrativos mediante manuales,
procedimientos y protocolos.

« Capacitacion del personal en gestion por procesos, auditoria interna, mejora continua y
analisis de riesgos.

« Auditorias internas semestrales y revision por la direccion.

Beneficios esperados:
e Mejora de la coherencia en los procesos institucionales.
« Aumento de la satisfaccion estudiantil y docente.
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» Refuerzo de la transparencia y rendicion de cuentas.

o Posicionamiento del Instituto C.C.A. como referente de calidad educativa técnica.

Tabla 63 Indicadores de seguimiento, Implementacion de un sistema de Gestion de
Calidad Educativa ISO 21001

Nivel de avance | Porcentaje de cumplimiento del
en la | cronograma de
implementacién |implementacion del SGC 100 % para
del SGC 1SO |(documentacion, capacitacion, diciembre de
Proceso |21001 auditorias) Trimestral | 2026
% de personal |(N° de personal capacitado /
capacitado  en|Total de personal previsto) x
Resultado | 1ISO 21001 100 Semestral |>90 %
N° de auditorias
internas Registro en cronograma del
Resultado | realizadas SGC y actas Semestral |>2 por afio
Nivel de
conformidad en > 85 % de
auditorias % de hallazgos solucionados en hallazgos
Impacto | internas plazo previsto Anual corregidos

Fuente: Elaboracion propia, 2025

4.5.2.2. Encuestas semestrales y focus groups para evaluar procesos académicos,
administrativos y docentes
Descripcion: Se plantea institucionalizar un sistema de evaluacion periddica de los principales
procesos internos mediante instrumentos cuantitativos (encuestas) y cualitativos (focus groups).
Estas herramientas seran aplicadas semestralmente con participacion estudiantil, docente y

administrativa, y sus resultados se utilizaran para la toma de decisiones.
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Componentes clave:

Disefio y validacion de encuestas para evaluar satisfaccion estudiantil, desempefio

docente, eficiencia administrativa y calidad de infraestructura.

o Aplicacion de encuestas semestrales en linea y presenciales, con un umbral minimo de
participacién del 70 %.

e Focus groups estructurados con muestras representativas de estudiantes y docentes para
profundizar en hallazgos cuantitativos.

« Elaboracion de informes técnicos por area, con presentacion de hallazgos a directivos y

consejos académicos.

« Elaboracién de planes de mejora correctiva, con seguimiento trimestral.

Beneficios esperados:
« Diagnostico continuo de la calidad percibida y vivida por los actores institucionales.
« Deteccidn oportuna de fallas y puntos criticos.
« Participacion de la comunidad educativa en la evaluacion.

« Base objetiva para la mejora institucional.

Tabla 64 Indicadores de seguimiento, encuestas semestrales y focus groups

Tasa de participacion | (N° de respuestas validas

en encuestas |/ N° total de estudiantes
Proceso |institucionales esperados) x 100 Semestral >70 %
N° de focus groups > 4 por
realizados por semestre (1
Proceso |semestre Registro institucional Semestral por carrera)

N° de informes
técnicos de resultados | Actas y publicaciones en 100 %

Resultado | generados la web institucional Semestral cumplimiento




Impacto

% de propuestas de
mejora ejecutadas a
partir de encuestas y

focus groups

(N° de acciones
implementadas / N° de
acciones recomendadas)
x 100

Anual

>80 %
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4.5.2.3. Creacion del
representacion estudiantil y docente

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Observatorio de Satisfaccion y Calidad Educativa con

Descripcion: EIl Observatorio sera una unidad técnica permanente encargada de monitorear la

calidad de los servicios institucionales, evaluar el cumplimiento de indicadores estratégicos, y

generar evidencia para las politicas de mejora. Este ente tendrd una composicion representativa

y funcionard como espacio de participacion y transparencia.

Componentes clave:

Estructura y reglamento del Observatorio, aprobado por el Consejo Académico
Institucional.
Composicion plural, con representantes de estudiantes, docentes, personal
administrativo y direccion institucional.
Funciones principales:
o Revision de resultados de encuestas y focus groups.
o Evaluacion de indicadores del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
o Supervision de los planes de mejora de unidades académicas y administrativas.
o Emision de recomendaciones técnicas vinculantes.
Publicacion de boletines de calidad semestrales y generacion de informes anuales para
la comunidad educativa.
Uso de herramientas digitales como tableros de control (dashboards) y plataformas de

seguimiento participativo.
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Beneficios esperados:
o Consolidacion de una cultura de evaluacién institucional permanente.
« Participacion activa de los estudiantes y docentes en los procesos de toma de decisiones.
« Mayor transparencia y rendicion de cuentas ante la comunidad educativa.

Tabla 65 Indicadores de seguimiento, Creacion del Observatorio de Satisfaccion y

Calidad Educativa
Tipo [tndicador  [Férmula/Métodode Célaulo | Frecuencia [Meta |
Primer
Creacion formal del | Existencia de resolucion y semestre
Proceso |Observatorio acta de instalacion Una vez 2026
N° de  sesiones
realizadas por el > 4 por
Proceso |Observatorio Actas de reunion Trimestral | afio
N° de informes y|Registro en pagina web 2  por
Resultado | boletines publicados | institucional Semestral |afio
Nivel de|(N° de recomendaciones
implementacion  de | implementadas / N° total de
recomendaciones del | recomendaciones emitidas) x
Impacto | Observatorio 100 Anual >70 %
Fuente: Elaboracion propia, 2025
45.3. Gestion Digital y Automatizacion de Procesos
45.3.1. Incorporacion de un Sistema CRM educativo y plataforma ERP académica.
Descripcion:

Se propone implementar dos plataformas tecnoldgicas integradas:
e CRM Educativo (Customer Relationship Management): Un sistema orientado a
gestionar la experiencia del estudiante, desde su admision hasta su egreso. Este sistema
permitira registrar interacciones, gestionar reclamos, hacer seguimiento personalizado y

generar estrategias de fidelizacién del alumnado.
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ERP Académico (Enterprise Resource Planning): Plataforma centralizada que gestione
procesos académicos y administrativos, incluyendo matricula, carga horaria, evaluacion,
historial académico, gestion docente, planificacién curricular, inventario y control

financiero.

Objetivos especificos:

Centralizar la informacion institucional.
Mejorar la toma de decisiones basada en datos (Business Intelligence).
Optimizar el seguimiento académico y administrativo de estudiantes.

Reducir tiempos y errores en la gestion institucional.

Funciones clave del CRM/ERP:

Registro Gnico de estudiante con trazabilidad completa.
Dashboard para seguimiento de alertas académicas.
Automatizacion de notificaciones (email/SMS).

Integracion con Moodle, sistemas de pago y bases de datos del Ministerio de Educacion.

Resultado esperado: Una institucion conectada, eficiente, con gestion basada en datos y

servicios educativos centrados en el usuario.

Tabla 66 Indicadores de Seguimiento, Implementacion de un Sistema CRM Educativo y

Grado de | operativos instalados | implementados / N°
implementacion (inscripcion, pagos, |total de  modulos
del CRMy ERP seguimiento, docentes, etc.) | planificados x 100 100%

Plataforma ERP

Porcentaje  de  modulos|N°  de maodulos

indice de uso del
CRM/ERP por el|Mide cuantos funcionarios|N° usuarios activos /
personal usan activamente la|N° total de usuarios

administrativo plataforma administrativos x 100 |>90 %
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indice de | Valoracion promedio sobre
satisfaccion con el | funcionalidad, accesibilidad y | Encuesta (escala 1-5) /
CRM/ERP utilidad semestral >4,0

Tiempo promedio Tiempo promedio
de procesamiento | Reduccion del tiempo para|(minutos) antes vs.

de tareas | realizar inscripciones, | después de | Reduccion

administrativas registros, etc. implementacion >40 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025

4.5.3.2. Automatizacion de tramites como inscripcion, certificados, pagos y seguimiento
académico.
Descripcion:
El proyecto contempla la digitalizacion y automatizacion de los siguientes tramites:
o Inscripciones en linea: El estudiante podra registrarse y matricularse mediante una
plataforma web o app.
« Solicitudes y emision de certificados: Formulario digital con generacion automatica de
certificados (matricula, notas, egreso, etc.).
« Pagos digitales: Integracion con sistemas de pago en linea (QR, transferencia, tarjetas)
y emision automatica de facturas.
e Seguimiento académico: Portal personalizado donde cada estudiante podréa visualizar su
rendimiento, asistencia, progresion curricular y avisos importantes.
Ventajas:
e Reduccion de tiempos de espera.
« Eliminacion del papeleo innecesario.
« Mayor transparencia y trazabilidad en procesos.
e Mejora de la experiencia del estudiante y del personal administrativo.
Resultado esperado: Tramites 100 % digitales en un entorno seguro, rapido y accesible desde

cualquier dispositivo.



Tabla 67 Indicadores de seguimiento, Automatizacion de tramites

Ne° de tramites

Porcentaje de | Total de tramites | automatizados / Total de
tramites institucionales que pueden |trdmites institucionales x
automatizados realizarse 100 % en linea 100 100%
Tasa de usuarios|Mide la adopcion del sistema | N° de tramites en linea /
que realizan | digital por parte de los|Total de tramites
tramites en linea | estudiantes realizados x 100 >85%

Evaluacion del impacto de la
Tasa de errores|digitalizacion en reduccidn | N° de errores registrados /
administrativos de errores Total de tramites x 100 |<3 %
indice de
satisfaccion del |[Mide la percepcion del
estudiante con | estudiante respecto a|Encuesta a  usuarios
tramites claridad, rapidez y facilidad | (escala 1-5) >42

Fuente: Elaboracion propia, 2025

4.5.3.3. Capacitacion en herramientas digitales (Moodle, Google Workspace, Microsoft
365).

Descripcion: Una vez implementados los sistemas anteriores, se desarrollard un programa de
formacion progresiva y segmentada para docentes, administrativos y estudiantes, con enfoque
en:
« Moodle: Gestion de aulas virtuales, contenidos, tareas, evaluaciones, retroalimentacion
y foros.
o Google Workspace (antes G Suite): Uso institucional de Gmail, Drive, Calendar, Meet

y Classroom.
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e Microsoft 365: Herramientas colaborativas como Teams, Word, Excel, PowerPoint,

OneDrive y Planner.

Estrategia de implementacion:
« Diagnostico de competencias digitales de los usuarios.
» Disefio de micro cursos auto gestionables (modalidad virtual y presencial).
« Certificacion de competencias TIC para todos los perfiles institucionales.
« Acompafiamiento técnico continuo y tutorias digitales.

Resultado esperado: Toda la comunidad educativa usando efectivamente herramientas

digitales para el aprendizaje, la gestion y la comunicacion.

Tabla 68 Indicadores de seguimiento, Capacitacion en Herramientas Digitales

Mide el grado de cobertura | N° de docentes

Porcentaje de | del programa de | capacitados / Total de
docentes capacitados | capacitacion docente docentes x 100 >95%
Porcentaje de|Evaluacion del grado de|N° de administrativos
administrativos capacitacion del personal no | capacitados / Total de
capacitados docente administrativos x 100  |>90 %

Tasa de aplicacién
efectiva en clases y|Mide el wuso real de|Evaluacion cualitativa +

gestiones herramientas aprendidas registros de uso >80 %

Satisfaccion con los
Cursos de|Nivel de aprobacién o|Encuesta a participantes

capacitacion utilidad percibida (escala 1-5) >43

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Plantear Propuesta de adecuacion y modernizacion de la Infraestructura y

Recursos Educativos
Remodelacion de aulas y salas colaborativas bajo criterios de accesibilidad universal.
Instalacion de proyectores, redes Wi-Fi de alta velocidad, computadoras y estaciones de

carga.

Bienestar Estudiantil y Apoyo Integral

4.5.5.1. Taller 7: Estrategias de Aprendizaje Autonomo y Manejo del Tiempo

Mddulo 1: Fundamentos del Aprendizaje Autonomo

Definicion y caracteristicas del aprendizaje autonomo.

Rol del estudiante autodirigido en la educacion técnica.

Ventajas del aprendizaje autonomo para la formacion profesional y laboral.

Barreras comunes al aprendizaje independiente (falta de motivacion, dispersion,

procrastinacion).

Moédulo 2: Estilos y estrategias de aprendizaje

Introduccion al test VARK (Visual, Auditivo, Lectura-Escritura, Kinestésico).
Identificacidn del estilo de aprendizaje de cada participante.
Estrategias didacticas personalizadas segun el estilo de aprendizaje.

Integracion de técnicas multisensoriales.

Moddulo 3: Técnicas de estudio eficaces

Lectura comprensiva y toma de apuntes (método Cornell).
Subrayado, esquemas y mapas mentales.

Revision espaciada y practica intercalada.

Técnicas mnemotécnicas y visualizacion.

Método Feynman para reforzar comprension.

Mddulo 4: Planificacion y manejo del tiempo

Diagnostico del uso actual del tiempo: “Diario de actividades”.
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« Importancia de la disciplina y la planificacion académica.

e Uso de herramientas: cronogramas, agendas, Google Calendar, Trello.
e Técnica Pomodoro y blogues de estudio productivo.

o Matriz de Eisenhower para priorizacion de tareas.

Moédulo 5: Autonomia emocional y motivacion

« Autoconocimiento, motivacion intrinseca y metas personales.
» Estrategias para fortalecer la automotivacion.

« Afrontamiento del estrés académico y la frustracion.

o Mente de crecimiento (growth mindset).

Metodologia:

« Sesiones dindmicas y participativas.

e Aplicacion de test VARK vy andlisis de resultados.

« Ejercicios préacticos con cronogramas y agendas reales.

« Resolucion de casos sobre procrastinacion y mala gestion del tiempo.
» Role-playing de situaciones de desorganizacion académica.

e Creacion de un plan de mejora personal.

Material Didéactico:

o Manual del estudiante autodidacta (impreso y digital).

« Plantillas editables para planificacion semanal y mensual.

« Acceso a aplicaciones moviles sugeridas (Forest, Focus To-Do, MyStudyL.ife).
Duracion Total:
20 horas (divididas en 5 mddulos de 4 horas cada uno)
Facilitadores Sugeridos:

e Psicopedagogos con experiencia en coaching educativo.

o Docentes con formacion en neuroeducacion y didactica activa.

« Profesionales en gestion del tiempo y productividad.

Resultados Esperados:

e Incremento en el nivel de autonomia del estudiante.
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» Mejora en la organizacion personal y cumplimiento de tareas académicas.
o Reduccidn del ausentismo y la procrastinacion.

o Elevacion de los niveles de concentracion, motivacion y desempefio académico

Tabla 69 Indicadores de evaluacion del Taller

Porcentaje de estudiantes que completan el plan de

estudio personal % >90 %

Nivel de satisfaccion de los participantes Encuesta (escala 1-5) [>4,5

Aplicacion efectiva de técnicas en 1 mes posterior

al taller Entrevistas/seguimiento | > 80 %
Disminucion en reportes de procrastinacion y | Comparativo > 30 % de
retrasos en entregas antes/después mejora

Fuente: Elaboracion propia, 2025

4.5.5.2. Taller 4: Orientacién Vocacional y Habilidades para la Empleabilidad

Objetivo General:

Brindar herramientas practicas y orientacion personalizada a los estudiantes del Instituto C.C.A.
para fortalecer su desarrollo vocacional, definir metas profesionales claras y adquirir habilidades

clave para la insercion y permanencia en el mercado laboral.

Objetivos Especificos:

o Identificar intereses, valores, habilidades y rasgos de personalidad relacionados con
decisiones vocacionales.

« Proporcionar técnicas para el desarrollo del perfil profesional y elaboracion de hoja de
vida.

o Desarrollar habilidades blandas fundamentales para la empleabilidad.
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Fortalecer competencias para afrontar procesos de seleccién y adaptarse al entorno

laboral.

Contenidos Tematico:

Modulo 1: Autoconocimiento VVocacional

Evaluacion de intereses y habilidades personales (Test de Holland, 16 Personalidades).
Analisis de fortalezas y debilidades personales.
Identificacidn de areas afines a los perfiles técnicos del Instituto.

Construccion del proyecto de vida profesional.

Moadulo 2: Mercado Laboral y Tendencias

Caracteristicas del mercado laboral en Bolivia y Sucre.
Sectores con mayor empleabilidad para técnicos medios y superiores.
Impacto de la digitalizacién y la automatizacién en los perfiles profesionales.

Estrategias para el aprendizaje continuo y la adaptacion laboral.

Mddulo 3: Habilidades para la Empleabilidad

Comunicacion efectiva, trabajo en equipo y resolucion de conflictos.
Responsabilidad, adaptabilidad y pensamiento critico.
Actitudes profesionales y ética laboral.

Gestion del tiempo y organizacion en el entorno de trabajo.

Moddulo 4: Elaboracién del Perfil Profesional

Redaccién de curriculum vitae técnico (formato clasico y funcional).

Elaboracion de cartas de presentacion personalizadas.

Creacion y optimizacion de perfil en LinkedIn y plataformas de empleo.

Simulacro de entrevistas laborales: preguntas frecuentes, lenguaje corporal,

retroalimentacion.

Mddulo 5: Emprendimiento y alternativas laborales

Emprendimiento como opcion de desarrollo profesional.
Modelos de negocio simples y adaptados a contextos locales.
Uso de plataformas digitales para ofrecer servicios técnicos.

Casos de éxito de exalumnos del Instituto.



Metodologia del Taller:

« Sesiones dindmicas con actividades practicas y testimonios reales.
« Aplicacion de test vocacionales y analisis grupal.

« Ejercicios de role-playing para entrevistas.

o Talleres de redaccion de CV con revision personalizada.

« Panel con empleadores y especialistas en seleccion de personal.

Material Didactico:

« Cuaderno de orientacion vocacional y empleabilidad (impreso/digital).
« Plantillas de hoja de vida y carta de presentacion.

o Acceso a herramientas gratuitas para perfil profesional online.

« Directorio de instituciones de empleo y practicas profesionales.

Duracion Total:

24 horas (6 sesiones de 4 horas)

Facilitadores Sugeridos:

o Psicologos laborales o consejeros vocacionales.
» Profesionales de RRHH y reclutadores de empresas locales.
e Mentores o egresados exitosos del Instituto.

Resultados Esperados:

o Estudiantes con mayor claridad vocacional y metas profesionales.
« Hoja de vida elaborada y simulacién de entrevista completada.

« Habilidades blandas fortalecidas para la insercion laboral.

o Aumento de confianza y preparacion para la busqueda de empleo.

Tabla 70 Indicadores de evaluacion del Taller

Porcentaje de estudiantes que finalizan su hoja de

vida y carta de presentacion % >95%

Nivel de claridad vocacional percibido|Encuesta auto | Incremento > 40

(antes/después) perceptiva %
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Participacion en entrevistas simuladas % de asistencia >85 %

Encuesta (escala
Nivel de satisfaccion con el taller 1-5) >4.5

Numero de estudiantes con perfil profesional en
LinkedIn creado % >70 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025

45.5.3. Taller 5: Educacién Emocional y Autocuidado

Objetivo General:

Fortalecer las competencias emocionales y promover practicas de autocuidado en los estudiantes
del Instituto C.C.A., con el fin de contribuir a su bienestar integral, rendimiento académico y

adaptacion positiva al entorno educativo y social.

Objetivos Especificos:

e Reconocer la importancia de las emociones en el desarrollo personal, académico y
social.

« Identificar emociones basicas y complejas, asi como los factores que influyen en su
gestion.

o Promover la autorregulacion emocional y la resiliencia frente a situaciones de estrés.

« Desarrollar estrategias practicas de autocuidado fisico, emocional y mental.

« Fomentar la construccion de vinculos saludables y redes de apoyo.

Contenidos Tematicos Detallados
Moédulo 1: Introduccion a la Educacion Emocional

e ¢Qué es la educacion emocional? Enfoques y beneficios en el &mbito educativo.
e Las cinco competencias emocionales (segun Daniel Goleman): autoconciencia,
autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales.

« Neurociencia de las emociones: como se generan y como influyen en el aprendizaje.
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Maodulo 2: Reconocimiento y Regulacion Emocional

« Identificacion de emociones primarias y secundarias.

e Técnicas de mindfulness para el reconocimiento emocional (escaner corporal,
respiracion consciente).

e Herramientas de regulacion emocional: seméaforo emocional, diario emocional,
reestructuracion cognitiva.

Mddulo 3: Estrés, Ansiedad y Afrontamiento

« Diferencias entre estrés académico, ansiedad y fatiga emocional.

« Factores de riesgo psicoemocional en estudiantes técnicos y trabajadores.

« Estrategias de afrontamiento saludables: técnicas de relajacion, visualizacion, anclaje
positivo.

Modulo 4: Autocuidado Integral

o Dimensiones del autocuidado: fisico, emocional, mental, social y espiritual.

« Deteccidn de sefiales de agotamiento y prevencién del burnout estudiantil.

« Disefio de un plan personal de autocuidado: habitos de suefio, nutricidn, pausas activas,
limites personales.

Mddulo 5: Relaciones Saludables y Apoyo Mutuo

« Inteligencia emocional en los vinculos interpersonales.

o Asertividad y empatia como competencias clave.

« Promocion del respeto y la convivencia positiva en el aula.
« Dinamicas de construccion de redes de apoyo entre pares.

Metodologia:

o Dinamicas vivenciales y juegos emocionales.

o Ejercicios practicos de respiracion, meditacion y escritura reflexiva.
« Role playing y dramatizaciones sobre conflictos emocionales.

« Espacios de didlogo abierto y escucha activa.

« Disefio de carteles de autocuidado y compromiso personal.

Duracién Total: 20 horas académicas, distribuidas en:
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e 5 sesiones presenciales de 4 horas cada una.
e 1 guia de practica emocional autbnoma.

Facilitadores Recomendados:

e Psicélogos clinicos o educativos.
o Expertos en inteligencia emocional.

« Orientadores vocacionales y personal de bienestar institucional.

Tabla 71 Indicadores de evaluacion del Taller

% de asistencia y
Participacion activa en dinamicas y reflexiones | participacion >90 %
Documento
Elaboracion de plan personal de autocuidado | completado 100%
Mejora en la autopercepcion emocional (pre y | Escala auto | Incremento > 30
post taller) informada (1-5) %
Encuesta de
Nivel de satisfaccion general del taller retroalimentacion >4,5/5
NUumero de estudiantes que solicitan | Registro del servicio | Indicador de
seguimiento emocional posterior psicoldgico impacto > 10 %

Fuente: Elaboracion propia, 2025



4.6. Cronograma (2025-2027)

Tabla 72 Cronograma

Taller 1: Liderazgo
Transformacional Mar—Abr
Taller 2: Cultura Organizacional y
Liderazgo Colaborativo May
Taller 3: Gobernanza y Toma de
Decisiones Participativa Jun
Taller 4: Etica y Responsabilidad
Social Ago
A. Liderazgo y|Taller 5: Innovacion Académica Sep
Gobernanza Taller 6: Gestion del Talento y Clima
Institucional Organizacional Oct
Implementacion de 1SO 21001:
Diagndstico y Disefio Feb—Jun
Capacitacién y Documentacion Jul-Nov
Auditorias 'y Revision por la Ene—
Direccion Dic Ene-Dic
Encuestas 'y  Focus  Groups Ene—
semestrales Jun-Dic |Dic Ene-Dic
B. Mejora | Creacion del Observatorio de
Continua y | Satisfaccion Oct-Dic
Evaluacion de la|Publicacion de boletines e informes Jul
Calidad anuales Dic Jul / Dic
Implementacion del CRM y ERP Ago-
acadéemico Feb—Jul |Dic
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C. Gestién Digital

Automatizacion de tramites

_ . | (inscripcion, certificados, pagos) May-Dic
y Automatizacion _ i
de Procesos Capacitacion ~ en  herramientas Feb— |Feb-
digitales (Moodle, Google, MS 365) | Ago-Dic | Abr Abr
D. Infraestructura | Remodelacion de aulas y espacios Ene—
y Recursos | colaborativos Mar-Dic |Jun
Educativos Dotacion de TIC y red Wi-Fi Abr-Sep
Taller 7: Aprendizaje Autdbnomo y
Manejo del Tiempo Jun
Taller 8: Orientacion Vocacional y
Empleabilidad Jul
Taller 9: Educacion Emocional y
Autocuidado Ago
E. Bienestar | Seguimiento a estudiantes
Estudiantil y | vulnerables (psicoldgico, vocacional, Ene-
Apoyo Integral académico) Jul-Dic |Dic Ene-Dic

4.7.

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Indicadores de Exito

o Nivel de satisfaccién estudiantil > 3,8 en escala Likert.

o Reduccién del 50 % en reclamos administrativos y académicos.

e Asistencia > 85 % a talleres de formacion y bienestar.

« Digitalizacion del 90 % de tramites internos.
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4.8. Presupuesto Estimado
Tabla 73 Presupuesto (En Bs.)
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Capacitacion en liderazgo y talleres

institucionales 8000 10000 10000 28000
Disefio e implementacion del SGC ISO 21001 12000 10000 10000 32000
Aplicacion de encuestas y focus groups 2000 2300 2500 6800
Funcionamiento del Observatorio de Calidad

Educativa 3000 3500 3500 10000
Adquisicion y configuracion de CRM / ERP

académico 15000 5000 5000 25000
Automatizacion de tramites institucionales 10000 5000 5000 20000
Capacitacion digital (Moodle, Google, Microsoft

365) 2000 2500 3000 7500
Remodelacion e infraestructura basica educativa 10000 4000 4000 18000
Talleres de bienestar estudiantil (emocional,

vocacional, etc.) 5000 5500 5000 15500
Materiales, logistica y apoyo técnico transversal 2000 2500 3000 7500
TOTAL BS. 69000 50300 51000 170300

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El monto global proyectado para los tres afios es de Bs. 170.300, lo cual se considera
moderadamente bajo, adecuado para un autofinanciamiento. Para la gestion 2025 se estima la
inversion mas alta: Bs. 69.000, lo cual es coherente con el primer afio de arranque y la mayor

implementacion inicial del sistema de gestion, plataformas y procesos.

Este presupuesto muestra un plan responsable, progresivo y técnicamente elaborado con una

ejecucion financiera equilibrada y gradual que prioriza: la calidad educativa (SGC y



148

observatorio), la transformacion digital (CRM, ERP y automatizacion), el bienestar estudiantil

y la formacion institucional continua.

Se considera factible y realista que el Instituto C.C.A. lo asuma sin interrumpir sus operaciones

regulares.

4.9. Evaluacion y Monitoreo

El sistema de evaluacion y monitoreo trata de verificar, medir y decidir si se requiere realizar
algun ajuste sobre el cumplimiento de las acciones estratégicas planificadas, asegurando el
progreso tangible hacia las metas especificas delineadas en el Plan de Fortalecimiento
Institucional y Satisfaccion Estudiantil.
Se organiza en dos niveles:

e Supervision Semestral (Seguimiento Operativo).

e Evaluacion Anual (Analisis Estratégico y Ajuste de Planificacion).
En cualquier caso, estos componentes junto con los informes finales sobre las métricas de
progreso forman los componentes de la evaluacion de supervisidon semestral: Cada semestre se
implementara un informe de avance basado en:

e Revision del cumplimiento de las actividades programadas.

e Evaluacion de los KPI (Indicadores Clave de Desempefio).

e Identificacidn de desviaciones y propuestas para correccion inmediata.
El monitoreo de la Satisfaccion y Calidad Educativa tendrd como responsable al Observatorio
que lo coordinara con el apoyo de:

e Direccion Académica

e Coordinacion Administrativa



4.9.1. KPI (Indicadores Clave de Rendimiento) para un seguimiento semestral
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Estos son los indicadores particulares que se evaluaran semestralmente para cada eje del plan:

Tabla 74 KPI (Indicadores clave de rendimiento) para el seguimiento semestral

Numero de talleres

% de cumplimiento de ejecutados vs.
talleres de liderazgo Programados > 90%
Liderazgoy |% de personal capacitado
Gobernanza |en liderazgo y cultura Personal capacitado vs.
Institucional | organizacional total previsto > 85%
Tasa de participacion en | Respuestas validas vs.
encuestas de satisfaccion | poblacién total >70%
Focus groups
Numero de focus groups | efectuados vs. > 4 por
realizados Programados semestre
Escala 1-5en
Nivel de satisfaccion encuestas de
Mejora estudiantil promedio satisfaccion >4.2
Continua y Hallazgos solucionados
Calidad % de hallazgos de vs. hallazgos
Educativa | auditorias corregidos detectados > 80%
> 80% en
2025,
avance
Gestion Digital Tramites disponibles | progresivo
y % de tramites online vs. total de en 2026 y
Automatizacion | automatizados tramites 2027




indice de uso del Usuarios activos en
CRM/ERP por personal | plataforma vs. usuarios

administrativo esperados > 85%

Encuestas de

Nivel de satisfaccion con |satisfaccion (escala 1—

el CRM/ERP 5) >4.0
% de avance en Actividades de

Infraestructura |remodelacion e infraestructura

y Recursos instalacion de cumplidas vs.

Educativos equipamiento Planificadas > 80%
Numero de talleres de Talleres efectuados vs.
bienestar realizados Planificados >90%

Encuesta a

Bienestar Nivel de satisfaccion con |participantes (escala 1—

Estudiantil | talleres de bienestar 5) >43

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En cuanto al Proceso Semestral de Evaluacion sera de la siguiente manera:

Aplicacion de encuestas (estudiantes, docentes y administrativos).
Organizacién de focus groups por carrera y areas administrativas.
Revision de registros en el CRM/ERP académico.
Informe técnico semestral, que incluira:

o Auvance fisico (% actividades cumplidas).

o Avance financiero (% ejecucion presupuestaria).

o Avance en KPIs (% cumplimiento de indicadores).

150

Reunidn de analisis: Se realiza una sesion formal con directivos para evaluar resultados,

validar logros, identificar brechas y tomar decisiones correctivas.

Plan de mejoras semestral: Documento de ajustes y acciones inmediatas a implementar.
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4.10. Impacto Esperado

La propuesta del Plan Estratégico 2025-2027 y el que posteriormente sea aplicada por el

Instituto no solo busca cumplir actividades o indicadores de forma aislada, sino generar

transformaciones sostenibles y estructurales en el Instituto C.C.A., mejorando profundamente

su funcionamiento interno, su posicionamiento educativo y la experiencia de sus estudiantes.

a) Impacto Institucional

En el caso de ser aplicado por el Instituto tendrd un impacto de Fortalecimiento del
liderazgo directivo bajo un modelo de liderazgo transformacional y colaborativo, que
inspire, movilice y sostenga procesos de mejora continua.

Gobernanza institucional participativa, con presencia activa de docentes, estudiantes y
administrativos en los procesos de evaluacién y toma de decisiones.

Consolidacion de una cultura organizacional basada en la ética, la transparencia, la

responsabilidad social y el enfoque humanista en la gestion educativa.

b) Impacto Académico

Modernizacion de la gestion académica mediante la digitalizacion de procesos y uso de
plataformas CRM/ERP educativas, mejorando la trazabilidad, la organizacion y el
soporte al estudiante.

Mayor calidad en la ensefianza-aprendizaje, al incorporar innovacion pedagdgica
(aprendizaje activo, metodologias agiles) y fortalecer el liderazgo académico para la
transformacion educativa.

Incremento en la satisfaccion y desempefio estudiantil, gracias a mejores préacticas de
ensefianza, atencion personalizada y programas de apoyo al bienestar emocional,

vocacional y académico.

¢) Impacto Tecnoldogico

Digitalizacion de tramites académicos y administrativos, eliminando tiempos de espera,
reduciendo errores y mejorando la eficiencia interna.

Adopcion efectiva de plataformas digitales (Moodle, Google Workspace, Microsoft
365) por parte de docentes, administrativos y estudiantes, mejorando la interaccion

académica y administrativa.
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e Toma de decisiones basada en datos (Data-Driven Institution), gracias a los sistemas

CRM y ERP integrados, con dashboards de seguimiento en tiempo real.

d) Impacto en la Experiencia Estudiantil

e Mayor sensacion de pertenencia, participacion y confianza en los procesos
institucionales, gracias a la creacion del Observatorio de Calidad Educativa y la
participacion de estudiantes en la evaluacion.

e Mejoras tangibles en la infraestructura y servicios ofrecidos, brindando espacios
educativos mas modernos, accesibles y adecuados para la formacion técnica.

o Desarrollo de habilidades personales y profesionales en los estudiantes (gestion del
tiempo, habilidades de empleabilidad, educacion emocional), que fortaleceran su
transito al mercado laboral o al emprendimiento.

e) Impacto Social

o Fortalecimiento de la imagen publica del Instituto C.C.A. como una institucion

innovadora, transparente, de calidad y comprometida con su comunidad educativa.
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se confirma que los modelos TQM y SERVQUAL son adecuados para evaluar la calidad
educativa en instituciones técnicas. Estos marcos ayudan a comprender la experiencia
del estudiante con la institucién desde el punto de vista escolar, administrativo,
comunicativo y emocional. La literatura revisada muestra que las instituciones con una
fuerte orientacién al cliente, mejora continua, liderazgo participativo y una cultura
evaluativa logran niveles mas altos de satisfaccion estudiantil.

La encuesta realizada a 162 estudiantes revel6 niveles criticos de insatisfaccion en el
area de gestion de calidad. Las areas con menor calificacion fueron la mejora continua,
el liderazgo institucional y la gestion por procesos, todas con tasas de desaprobacion
superiores al 75%; se notd una percepcion de desorganizacion académica, bajos niveles
de participacion de los estudiantes en la toma de decisiones, mala comunicacion y bajos
niveles de compromiso del personal docente y administrativo en actividades de mejora.
El analisis de correlacion de Spearman mostro una relacién positiva significativa entre
las variables del estudio, lo cual apoya empiricamente que cuanto mayor sea la
implementacién de practicas de calidad, mayor seré la satisfaccion que perciban los
estudiantes. Los factores que tienen el mayor impacto en la satisfaccion fueron: calidad
de la ensefianza, comunicacion institucional y apoyo académico.

La propuesta desarrollada incluye liderazgo transformacional, mejora continua,
automatizacion de procesos, infraestructura inclusiva y bienestar estudiantil con un

enfoque en el impacto y resultados sostenibles.
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5.2. Recomendaciones

Inicialmente se procedi6 al desarrollo de Recomendaciones para futuros estudios:

Ampliar la investigacion a otras instituciones técnicas en la ciudad de Sucre con el fin
de realizar andlisis comparativos que validen o refinen los resultados obtenidos del
Instituto C.C.A. Esto ayuda a comprender el impacto de la Gestidn de la Calidad Total
(TQM) en diferentes entornos educativos.

Mejorar el estudio cualitativo de la satisfaccion estudiantil aplicando entrevistas en
profundidad o discusiones en grupos focales, para que las percepciones, expectativas y
experiencias de los estudiantes hacia la educacién puedan ser capturadas en detalle
absoluto.

Incluir factores psicoldgicos como el bienestar emocional del estudiante, su percepcion
de apoyo hacia la empleabilidad o el nivel de compromiso académico, ya que estos
factores pueden contribuir significativamente a la satisfaccion general.

Evaluar el cambio longitudinal en la satisfaccion estudiantil con respecto a las medidas
de mejora de calidad para entender los cambios y la sostenibilidad de la mejoraa lo largo
del tiempo.

Examinar el efecto del desarrollo profesional continuo del personal docente y no docente
sobre la percepcion de calidad del servicio educativo, basado en ideas de investigacion
del enfoque de capital humano en esta indagacion.

Luego, se recomendaron las siguientes acciones para el instituto C.C.A.:

Adoptar e implementar gradualmente un Sistema de Gestion de Calidad Educativa
basado en la ISO 21001, con politicas, procedimientos y evaluaciones disefiadas para
involucrar activamente al personal docente, estudiantes y personal administrativo de
manera periodica.

Enriquecer la cultura de la organizacién a través de la capacitacién en liderazgo
participativo y colaborativo, con el objetivo de alinear a los administradores, educadores
y personal de apoyo hacia una vision comun centrada en la mejora continua y la

satisfaccion del estudiante.
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Optimizar y modernizar los procedimientos educativos y las actividades administrativas
con tecnologias como sistemas CRM y ERP, asegurando interacciones efectivas,
transparentes, rastreables y faciles de usar para los estudiantes.

Enfocarse en la mejora de la infraestructura y el equipamiento, especificamente en areas
como aulas, espacios colaborativos, disponibilidad de Wi-Fi y dispositivos tecnoldgicos
de acuerdo con los principios de disefio universal y estandares de entornos de aprendizaje
Optimos.

Establecer sistemas continuos para evaluar la satisfaccion estudiantil mediante la
implementacion de encuestas semestrales y grupos focales, asegurando que las opiniones
y comentarios de los estudiantes se integren en la planificacion institucional.

Crear un servicio de bienestar estudiantil integral que incluya servicios de consejeria,
orientacion profesional y educacion remedial, ayudando en el bienestar emocional y
profesional de los estudiantes, tal como se propone.

Informar eficazmente a todos los estudiantes sobre las acciones institucionales basadas
en sus sugerencias, completando asi el ciclo de retroalimentacion y mejorando la

percepcion de atencion y compromiso institucional.
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Anexo 1 Boleta de Encuesta
Datos Demograficos del Estudiante
1. Género
a. Hombre
b. Mujer
2. Edad
Entre 18 y 24 afios
Entre 25 y 30 afios

Mayor de 31 afios

3. Carrera que estudia:

e Secretariado

o Contaduria

e Administracion de empresas
e Mercadotecnia

o Ofra:

4. Aio ciclo que cursa:

e Primer afio
e Segundo afio

e Tercer afo

5. ¢ Trabaja mientras estudia?

e Si
« No



163

Bloque A - Gestion de la Calidad Total

(Variable Independiente - Modelo TQM: Deming, ISO 9001, EFQM)
Dimension 1: Orientacion al Cliente

1. El Instituto considera las necesidades de los estudiantes al programar sus actividades

académicas y formativas.

2. Siento que mi opinion es escuchada con respecto a los comentarios o sugerencias que pueda

tener sobre el servicio educativo.

3. El Instituto manifiesta su interés en mejorar la experiencia del estudiante.

4. El Instituto adapta sus servicios de manera visible seglin los comentarios de los estudiantes
Dimension 2: Mejora continua

5. Se han implementado encuestas u otros mecanismos para evaluar la calidad del servicio

educativo proporcionado.

6. El Instituto informa sobre las acciones implementadas tras recibir retroalimentacion

7. El Instituto tiene como objetivo mejorar continuamente sus procesos y recursos educativos.
8. Los resultados de las evaluaciones aplicadas a estudiantes se utilizan para mejorar servicios
Dimension 3: Participacion del Personal

9. El personal docente propone o participa activamente en mejoras académicas o administrativas
10. El personal administrativo participa en los procesos de gestion de calidad del Instituto.

11. Hay colaboracion entre el personal docente y administrativo para mejorar la prestacion de

Servicios.

12. Existen espacios donde el personal académico y administrativo colabora para mejorar los

servicios educativos
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Dimension 4: Liderazgo Institucional

13. La administracion del Instituto comunica sus objetivos institucionales con claridad.

14. Los directivos del Instituto participan activamente en iniciativas de mejora continua
15. El liderazgo institucional fomenta la innovacién y la mejora continua.

16. Las decisiones estratégicas del Instituto se comunican claramente a la comunidad educativa
Dimension 5: Gestion por procesos (

17. Las actividades académicas dentro de la institucion siguen un procedimiento bien definido.
18. Los tramites administrativos siguen pasos claros y predecibles para el estudiante

19. La institucion tiene politicas claras para el funcionamiento de sus servicios.

20. Los procesos institucionales estdin documentados y son accesibles al publico estudiantil
Bloque B — Satisfaccion del Estudiante

Variable Dependiente - Modelo SERVQUAL adaptado a la educacion

Dimension 1: Calidad de la Ensefianza

21. Los miembros del plantel docente poseen dominio de la materia que ensefian.

22. Los miembros del profesorado elucidan conceptos de manera ordenada y légica.

23. Los docentes promueven la participacion activa de los estudiantes durante clases)

24. Los docentes responden de forma clara a mis dudas o consultas

Dimension 2: Servicios Administrativos

25. La atencion en la oficina de secretaria es eficiente

26. Todo el personal administrativo es cortés y servicial.

27. La gestion de tramites administrativos (como matricula y certificados) es eficiente

28. Los requisitos administrativos estan claramente especificados
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Dimension 3: Infraestructura y Equipamiento

29. Las aulas y otros espacios estan bien mantenidos.

30. El equipamiento (proyectores, computadoras, etc.) es funcional y suficiente para las clases
31. Las condiciones de limpieza son al menos satisfactorias.

32. Los espacios del Instituto son adecuados para el aprendizaje colaborativo

Dimension 4: Comunicacion Institucional

33. El Instituto proporciona informacidn oportuna sobre cambios y/o actividades.

34. Se utilizan medios de comunicacion accesibles con los estudiantes, como WhatsApp, correos

electronicos y tablones de anuncios.

35. La informacion que recibo sobre actividades académicas y administrativas es clara y

suficiente

36. Los canales de comunicacion permiten resolver mis inquietudes rapidamente
Dimension S: Seguimiento Académico

37. Recibo orientacidon o apoyo académico cuando lo necesito.

38. Se proporcionan servicios de orientacion o tutoria segiin mis necesidades.
39. El Instituto brinda seguimiento y acompanamiento en mi avance académico.

40. Recibo retroalimentacion util sobre mi desempefio académico.



