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Resumen

El proposito de este trabajo fue analizar la gestion administrativa en la satisfaccion de
la calidad del servicio a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Formacion (ITF) de la
ciudad de Guayaquil. Para el proposito se levantaron datos durante el periodo enero — junio
2020 por medio una encuesta a 388 estudiantes via internet con un cuestionario estructurado a
partir de las dimensiones y la metodologia SERVPERF. En términos generales, los resultados
del modelo de regresion determinaron que la gestién administrativa explica en un 0,981 el
efecto sobre la satisfaccion de la calidad que tiene el estudiante de los servicios que recibe por
parte del ITF. Sobre la base de los resultados de la investigacion se realizé la propuesta de

creacion del Centro de Acompafiamiento Estudiantil (CAE).
Abstract

The purpose of this work was to analyze the administrative management in the
satisfaction of the quality of the service to the students of the Technological Training Institute
(ITF) of the city of Guayaquil. For this purpose, data were collected during the period January
- June 2020 through a survey of 388 students via the internet with a structured questionnaire
based on the dimensions and the SERVPERF methodology. In general terms, the results of the
regression model determined that administrative management explains by 0.981 the effect on
satisfaction of the quality that the student has of the services received by the ITF. Based on the
results of the research, the proposal to create the Student Support Center (CAE) was made.
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Introduccion

En la educacion superior, los estudiantes son los clientes y las Instituciones de
Educacion Superior (IES) deben proveer a los estudiantes los procesos de registro, servicios de
transcripcion, orientacion profesional y servicios de apoyo académico (Seeman & O'Hara,
2006). Por lo tanto, es fundamental para las IES ejecutar una gestion administrativa que busque
satisfacer las necesidades de los clientes, estudiantes en este caso, a través de herramientas

tecnoldgicas que permitan el acceso a los servicios educativos en una era de conocimiento.

Segun los datos de La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (SENESCYT) en Ecuador para el afio 2018 se registré un total de 59 universidades
y escuelas politécnicas y 241 institutos técnicos y tecnoldgicos. El registro de matricula durante
el periodo 2012 - 2016 en universidades y escuelas politécnicas crecio de forma acumulada en
alrededor del 7%, que para el afio 2016 se registraron 594.106. De este total el 58%
correspondian a instituciones publicas. (SENESCYT, 2018). Esto significa que la demanda por
educacidn superior es creciente, de igual forma que la oferta que crece, principalmente a partir
de la reforma a la Ley Orgéanica de Educacion Superior (LOES) Registro Oficial N0.297-, que

habilita a los Institutos Técnicos Superiores a emitir titulos de tercer nivel.

Se ve que, la educacién superior afronta desafios significativos en cuanto a la
ampliacién de los niveles de cobertura y el mejoramiento de la calidad institucional, ya que
durante las dos primeras décadas del siglo XXI el nimero de estudiantes matriculados se ha
incrementado en la formacién técnica y tecnoldgica. Todo esto, significa que la calidad del
sistema de educacidn superior le permite a la universidad desarrollar capacidades y examinar

la excelencia en cuanto al proceso pedagdgico que se imparte.
Desarrollo

En el contexto del Instituto Tecnoldgico de Formacion (ITF), sobre el cual se realizara
la investigacion, existe un incremento de estudiantes de aproximadamente 38,7%, segun los
datos del departamento de Secretaria General del instituto. Esto sugiere una situacion favorable,
no obstante, es importante que la gestion administrativa se centre en mejorar la calidad de los
servicios de atencion al estudiante, puesto que las cifras a nivel nacional evidencian la
competencia del sector. En consonancia con ello, en el marco de la emergencia sanitaria
provocada por el COVID 19 en el presente afio, el ITF pasé a desarrollar las clases presenciales
y semipresenciales, bajo una modalidad en linea, lo que provoco un cambio radical en la

61
Vol. 3 No. 1, ISSN 2600-5832, Junio de 2021




Lissette Juleysi Vacacela Conforme, Msc. - Gilmar Arturo Pico Maya, Msc.

organizacion de funciones del personal administrativo y docente con el objetivo de alcanzar el
Optimo desempefio en esta nueva modalidad y evitar la desercion de estudiantes durante el

primer periodo académico 2020.

La idea a defender en el presente trabajo es que la gestion administrativa que la directiva
del ITF ejecute tendrd un impacto directo en la calidad, lo cual se ve reflejado en los indices de
matriculacién de estudiantes. No obstante, existen factores inherentes a la calidad que deben
mejorarse, permitiendo de esta forma mejorar la percepcion del estudiante sobre los servicios
educativos del ITF, para lo cual se fue necesario ejecutar un cuestionario sustentado sobre la
base de las teorias de calidad, de manera especifica a través del cuestionario SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1994)

Metodologia para la medicion de la calidad

Para medir la calidad se empled el modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y
Taylor (1994) que esta4 basado en el SERVQUAL, pero con una escala de medicion mas
concisa. Este modelo se basa exclusivamente en la percepcion del servicio, dejando de lado las
expectativas y asi evitan la confusion en los entrevistados y las controversias que han surgido
alrededor del modelo SERVQUAL.

El modelo SERVPERF emplea las 22 afirmaciones referentes a la percepcion que tienen
los clientes sobre el servicio recibido, reduciendo automaticamente a la mitad las mediciones
con respecto al SERVQUAL. En cuanto mayor sea la percepcién mayor sera la calidad del
servicio. En este modelo se considera que la calidad percibida depende Unicamente de la

percepcidn que tiene el cliente sobre el desempefio del servicio.
Universo y muestra escogidas
Universo

El numero total de estudiantes del ITF es de 1820 a la cual se remitira una encuesta via
on — line con el cuestionario referenciado para la investigacion. Tomando en cuenta que la
poblacion de estudiantes del ITF no supera los 100.000 se puede argumentar que la poblacién

es finita, lo cual se toma en cuenta para la determinacion del tamafio de la muestra.
Muestra

La muestra se calcula aplicando la férmula para poblacién finita:
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Z:p(1—p).N
eZ(N— 1+ Z%p.(1—p)

Tomando en cuenta que la poblacion de estudiantes (N) es de 1820 el intervalo de
confianza de 95%, representado por un valor Z de 1,96 y un margen de error de 4,41%, donde

la ocurrencia (p) es 50%, para un total de muestra de 388 usuarios.
Método de muestreo

Para efectos de este trabajo se aplicard un muestreo aleatorio. Es decir que cualquiera
de los clientes registrados en la base de datos tiene la misma posibilidad de brindar la

informacidn adecuada para este estudio.
Andlisis de la encuesta

Los resultados del nivel de acuerdo de los encuestados con el criterio que el ITF cuenta
con un proceso de gestién académica contemporaneo para el proceso educativo. Esta variable
contempla la gestion de infraestructura, equipamiento y metodologia del personal académico.
Esto corresponde a las aulas equipadas con computadores y proyectores para el proceso de
ensefianza — aprendizaje. Se puede observar que el criterio de mayor frecuencia de respuesta
corresponde a totalmente de acuerdo, con el 99,74%, es decir casi el total de la muestra. Esto

sefiala el buen criterio que el estudiante tiene respecto a la gestion del ITF en este aspecto.

Para los propdsitos de la propuesta de este trabajo, los resultados este criterio demuestra
que se debe mantener la gestion administrativa enfocada a mejorar constantemente la
infraestructura y el equipamiento de las aulas, al mismo tiempo gque hacer una buena gestion de

contratacion de personal docente.

La opinion del estudiante encuestado respecto a si los procesos de asuntos estudiantiles
son adecuados y de acuerdo a las necesidades de los estudiantes. Se puede observar que el
62,63% de los encuestados esta parcialmente en desacuerdo, el 19,85% se mostro neutral y
finalmente el 17,53% esta parcialmente de acuerdo. Los resultados de la evaluacion de este
criterio evidencian que se deben mejorar los procesos de asuntos estudiantiles, pues la opinion

del encuestado no refleja un buen nivel de acuerdo a esta pregunta.
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Para mejorar la percepciéon de la calidad del estudiante es necesario tomar en cuenta este
insumo de informacion, pues la opinién del alumno sefiala que los procesos estudiantiles no son

del todo adecuados.

La opinion del estudiante encuestado respecto a si el personal administrativo brinda un
servicio con calidad a los estudiantes de la institucion. Se puede observar que el 52,63% de los
encuestados esta parcialmente de acuerdo con la calidad del personal administrativo, el 47,16%
se mostrd neutral y finalmente el 0,26% esta parcialmente en desacuerdo. Los resultados de la
evaluacion de este criterio muestran que el servicio que brinda el personal administrativo tiene
una buena aceptacion por parte de los estudiantes. Se puede considerar que la gestion del
personal administrativo es parte de las fortalezas del ITF. Para preservar la calidad de la gestion
del personal administrativo es necesario mantener politicas y disefiar manuales que preserven

los estandares a largo plazo.

Grafico 1: Se informa oportunamente a los alumnos sobre la realizacion de

determinadas actividades (exdmenes, presentaciones, seminarios,)

Porcentaje

T T T
Parciglmerie an desacusrda Meutral Parciaiments de acusida

Fuente: Encuesta aplicada

El grafico 1 muestra el nivel de acuerdo del estudiante encuestado respecto a si se
informa oportunamente a los estudiantes sobre la realizacién de las actividades programadas
del ITF, como exdmenes, presentaciones, seminarios, etc. Se puede observar que el 45,10% de
los encuestados se muestra neutral en esta pregunta, el 32,99% se mostro parcialmente en
desacuerdo y finalmente el 21,91% de la muestra esta parcialmente de acuerdo con la
informacién que provee el ITF al estudiante. Los resultados de esta pregunta sugieren que los

sistemas de comunicacion son los suficientemente efectivos, pues la mayor parte de los
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estudiantes encuestados se mostro indiferente a esta cuestion. Esto sugiere que la comunicacion
es una debilidad que debe de ser corregida para mantener la calidad de los servicios al
estudiante, por lo tanto, se deben mejorar los sistemas de comunicacion, aprovechando los
recursos que brindan las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC), y abrir canales de
comunicacion mas interactivos utilizando redes sociales y chats habilitados para la

comunicacion directa con el alumnado.

El nivel de acuerdo del estudiante encuestado respecto a si el personal académico presta
especial atencion y ayuda a los estudiantes a resolver sus problemas. Se puede observar que el
49,48% de los encuestados esta parcialmente de acuerdo en esta pregunta, el 26,55% se mostro
parcialmente en desacuerdo y finalmente el 23,97% de la muestra es indiferente o neutral en
este criterio. Los resultados de este analisis se pueden interpretar de manera favorable, pues una
gran proporcion de aproximadamente la mitad de los encuestados tiene un buen nivel de

acuerdo con la gestion del personal académico para resolver los problemas de los estudiantes.

El nivel de satisfaccion general del estudiante respecto a los servicios que brinda el ITF.
Se puede observar que el 55,15% de los encuestados estd parcialmente insatisfecho con los
servicios que recibe; el 24,23% se mostro indiferente; el 20,36% indicO estar parcialmente
satisfecho y finalmente el 0,26% de la muestra esta parcialmente insatisfecho con los servicios
del ITF.

En latabla a continuacion se expresa el resultado del modelo de regresion. Es importante
tomar en cuenta el valor de R2 que en resumen significa en qué medida la variable dependiente
es explicada por el efecto de las variables independientes. En este caso se esta evaluando el
efecto de la gestion administrativa del ITF en el nivel de satisfaccion del encuestado sobre la
calidad de servicio que ofrece el instituto a los estudiantes.

Tabla 1: Resumen del modelo de Regresion

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error estandar de
ajustado la estimacién
1 8912 981 ,981 1182

Fuente: Elaboracién propia
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Se puede observar para este caso en particular que la gestion administrativa explica en
un 0,981 el efecto sobre la satisfaccion que tiene el estudiante sobre la calidad de servicios que
recibe por parte del ITF. En términos practicos el alto valor del R2 en este modelo indica que
todo lo que haga la gestion administrativa del ITF se refleja de manera directa y fuerte sobre la
satisfaccion del estudiante. Sin, embargo, para confirmar la relacion es necesario evaluar la

significancia del modelo.

Tabla 2: Significancia de la prueba de regresion

ANOVA?
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 248,725 13 18,979 1515,227 ,000"
Residuo 4 685 74 013
Total 251,410 387

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 5 presenta los resultados de la evaluacion del modelo de regresion para el cual
se realiza una prueba de ANOVA de los residuales. Los resultados del andlisis sefialan que el
modelo es altamente significativo pues el valor p es inferior a lo requerido en la prueba de
hipotesis que es de 0,05, para este caso el valor es de 0,000.

Se puede concluir sobre la base de los resultados que la satisfaccidn del estudiante sobre
la calidad de los servicios que brinda el ITF se explica por la gestion académica y administrativa
que se realiza para mejorar la calidad. Por lo tanto, es necesario hacer una propuesta, sobre la
base de los resultados, para disefiar un modelo de gestion de acompafiamiento que tome en
cuenta los indicadores claves de gestion que permitan mejorar el nivel de satisfaccion que tiene

el estudiante sobre la calidad de servicios que recibe en el Instituto Tecnoldgico de Formacion.

Segun los resultados del SERVPERF, la dimension de comunicacion es una debilidad
que debe de ser corregida para mantener la calidad de los servicios al estudiante, por lo tanto,
se deben mejorar los sistemas de comunicacion, aprovechando los recursos que brindan las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC), y abrir canales de comunicacion mas
interactivos utilizando redes sociales y chats habilitados para la comunicacion directa con el

alumnado.

En cuanto a la dimension del SERVPERF correspondiente a la prontitud y pertinencia

con la que se resuelven las consultas, solicitudes y reclamos de los estudiantes, mas de la mitad
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de la muestra tiene un nivel leve de desacuerdo y tan solo una minoria del 20,10% esta
parcialmente de acuerdo, por lo tanto, es necesario que se trabaje para mejorar este aspecto.
Nuevamente se sugiere aprovechar los recursos de las TIC que permiten dar solucion a los

problemas que presentan los estudiantes con una mayor prontitud.

Los resultados de la investigacion realizada a través del SERVPERF permitieron
identificar, en términos generales que existen deficiencias en la calidad del servicio al
estudiante, lo que plantea la necesidad de realizar una propuesta que permita dar seguimiento a
los procesos dirigidos al estudiante. En este contexto se realiza la propuesta de crear un “Centro
de Acompafiamiento Estudiantil (CAE) para el mejoramiento de la calidad de servicio al

estudiante”.
Misién y Vision
Mision. Servir como soporte en la formacion de profesionales y ciudadanos con

responsabilidad social y ambiental, a traves de la consolidacion de la calidad de la educacion

en el ITF para el beneficio de la institucion, los estudiantes y la sociedad.

Vision. Consolidar la imagen del Instituto Superior Tecnoldgico de Formacion
Profesional Administrativa y Comercial (ITF) como modelo de calidad y pertinencia en la

educacion superior del Ecuador.
Objetivos del CAE

e Atender y agilizar los requerimientos de cada estudiante de manera
personalizada, generando vinculos de confianza y empatia, con el fin de
disminuir el tiempo de respuesta al estudiante, resolviendo sus inquietudes en un

tiempo promedio menor a 5 minutos.

e Mejorar los medios de comunicacién al estudiante, aprovechado los recursos de
las TIC con el fin de aumentar la tasa de respuesta al estudiante y resolucién de

problemas al 100% de las solicitudes ingresadas.

e Mejorar la atencion del personal administrativo y docente a través de programar
reuniones mensuales que permitan la lluvia de ideas y el feedback necesario para
tomar medidas correctivas, a fin de mejorar la percepcion de calidad por parte
del estudiante en una puntuacién comprendida entre 9 y 10 en las evaluaciones
de calidad.
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En el siguiente grafico se presenta la estructura organizacional del Centro de
Acompafiamiento Estudiantil (CAE). Se puede observar que los servicios al estudiante se
especializarian segun la modalidad, para lo cual se asignaran asesores para las carreras
presenciales, asesores para las carreras semi — presenciales y asesores para las carreras en linea,
los cuales estardn bajo la supervision del director del CAE. Con esta estructura se espera que
los asesores sean capaces de brindar respuestas oportunas e inmediatas al estudiante,
aumentando el nivel de satisfaccion en este indicador. Segun los resultados de la investigacion

realizada, actualmente existe una deficiencia en la satisfaccion que tienen los estudiantes en
este indicador.

Gréfico 2: Estructura organizacional del CAE

Fuente: elaboracion propia

Funciones principales

1. Servir de canal de comunicacion entre los estudiantes, autoridades y partes
administrativas de la institucion.

2. Asesorar a los estudiantes en los diferentes procesos de gestion académica, donde el

objetivo principal es la calidad con agilidad y eficiencia del servicio, los requerimientos
comunes son:

. Matricula

. Actualizacion de pagos «cobros de cuotas»
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. Justificacion de faltas

. Programacion de examenes atrasados

. Notas pendientes

. Arrastre de materias

. Aplicacion de mecanismo unico de diferimiento de cuotas vencidas.

3. Gestionar solicitudes de cambio de fecha de pago y realizar resoluciones
correspondientes.

4. Analizar el estado de cada estudiante y emitir un listado a la Unidad de Bienestar
institucional de los estudiantes ausentes para que se realice el analisis pertinente y pueda

considerarse como inactivo.
5. Elaborar Actas de compromiso de pago.
Conclusion

En cuanto al objetivo propuesto para este trabajo que corresponde al diagndstico de la
situacion actual del servicio prestado a los estudiantes del ITF, se pudo concluir, sobre la base
del estudio, que se debe mantener la gestion administrativa enfocada a mejorar constantemente
la gestion de apoyo académico y gestion de servicio al cliente; esto significa mantener la
infraestructura y el equipamiento de las aulas, al mismo tiempo que hacer una buena gestion de
contratacion de personal docente. Segln los resultados, el servicio que brinda el personal
administrativo es una de las fortalezas del ITF, por lo que resulta necesario mantener politicas

y disefiar manuales que preserven los estandares a largo plazo.

Por otro lado, los resultados de la evaluacion SERVPERF sugieren que la dimension de
comunicacion es una debilidad que debe de ser corregida, por lo que se deben mejorar los
sistemas de comunicacién, aprovechando los recursos que brindan las Tecnologias de

Informacion y Comunicacién (TIC).

Respecto al Centro de Acomparfiamiento Estudiantil (CAE) para el mantenimiento de la
calidad se centra en atender y agilizar los requerimientos de cada estudiante de manera
personalizada, al mismo tiempo que mejorar los medios de comunicacion al estudiante. EI CAE
tiene como funciones principales servir de canal de comunicacion entre los estudiantes,

autoridades y partes administrativas de la institucién y asesorar a los estudiantes en los
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diferentes procesos de gestion académica, donde el objetivo principal es la calidad con agilidad

y eficiencia del servicio.
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