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1. Datos Generales del Proyecto

Unidad Académica

Carrera:

Administracion de Empresas

Titulo del Proyecto:

La Gestion Administrativa como factor de la Calidad del Servicio de los
Institutos  Superiores Tecnoldgicos Particulares del Norte del Distrito
Metropolitano de Quito.

Director del Proyecto:

Econ. Darwin Daniel Espin Salas, MBA

Ing. Karina Jacome

Monto financiado por la ISTJ:

USD 4.665

Monto financiado con fondos externos:

Nombre de la Institucion/Organizacion/Universidad financiadora:

2. Resumen del Proyecto (maximo 250 palabras)

Segun el Consejo de Aseguramiento de la Calidad de Educacién Superior
(2016), el sistema de educacién superior en el pais esta conformado por 280
Institutos Superiores Tecnoldgicos entre estos Plblicos, Cofinanciados vy
Particulares que fueron evaluados en el afio 2014, de los cuales Ia mitad de
ellos son autofinanciadas, entre estas, 45 de ellas fueron acreditadas, 5 en
proceso de acreditacion, 31 condicionados, 22 fuertemente condicionados,
21 No acreditados y 16 No fueron evaluados.

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) estan reguladas por leyes,
reglamentos, normativas de la educacién superior, en el mismo régimen que
se encuentran las Universidades y Escuelas Politécnicas. En este sentido, la
Educacion Superior se ha enfrentado al proceso de evaluacion vy
acreditacion, siendo este un requisito que deben cumplir los
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establecimientos para garantizar la calidad en las instituciones que ofertan
Sus carreras y su permanencia en el sistema educativo.

La presente investigacion tiene la finalidad de conocer el servicio que
brindan estas instituciones; es decir, se involucra a conocer el proceso
interno que se ejecuta dentro de ellos, con la intencidén de dar un servicio
eficiente y de calidad a sus estudiantes; por tanto, se vuelve imprescindible
identificar la relacion existente entre la gestion interna y con la calidad de
servicio; para lo cual, el estudio estara respaldo por metodologias y modelos
estadisticos en los que refleje los problemas que se generan dentro de los
Institutos  Superiores Particulares localizados en el Norte del Distrito
Metropolitano de Quito.

[ 3. Avances en el cumplimiento de los objetivos

Objetivo General

Identificar la correspondencia entre la gestion administrativa particular con la calidad

del servicio.

e Wk Avance en i
Objetivos Actividades porcentaje Responsable Comentarios
Objetivo 1 Se cuenta con

la

° [Eztablecer identificacion
0' ¢ Identificar el de las
clementos | tipo de metodologias
quie se metodologias a utilizar; sin
:‘e acninan a para evaluar la | 100% Daniel Espin embargo,
2 dge.'s.:i? i Calidad de conforme se
2 qu’g' Iap:rtlg Servicio. avanza con el
con pautas o
parapevaluar resiizan

) ajustes

la calidad del t&chicos.
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servicio en la | Entrevista a los
educacién expertos en Se cuenta con
superior que | Educacion el
brindan las Superior levantamiento
IST representantes | 100% Karina Jacome de informacion
Particulares | de los Institutos debidamente
del norte del | Superiores tabulada y
Distrito Particulares del analizada
Metropolitan | D.M.Q.
o de Quito. Levantamiento
de informacién
alos Se cuenta con
estudiantes de el
los diferentes . ; levantamiento
Institutos 100% E:Q:,]e; E:g;% & de informacion
Superiores debidamente
Particulares del tabulada y
D.M.Q. analizada.
(Perspectivas y
Expectativa)
- Se cuenta con
Identificar la o
fiabilidad entre 2 Bplicacion
Iaansé\lljziréables de metodologias
Objetivo 2 mediante el 100% Daniel Espin a utilizar; con
eEvaluar la e el respectivo
; analisis del Jlisi
cahd_aq de Coeficiente de SENSES
Servicio que | ~ o oh técnlc’o ‘
sirven las estadistico.
IES, en Ejecucién de
relacion a la | prueba de
apreciacion | hipotesis Identificacion
de sus mediante la y aplicacion
estudiantes. | aplicacion del 100% Daniel Espin de la prueba
test de de hipotesis.
Wilconxon
(pruebas no
parametricas)

. Una vez que
ObljetIVO * Identificar el 0% Daniel Espin/ se cuente con
* Plantear mecanismo ¢ Karina Jacome los resultados

HBCarHgt e conforme los se presentara
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de mejora resultados del una solucién
administrativ | levantamiento adecuada.
aen de informacion.
beneficio de | Socializar el
la calidad del | mecanismo
servicio. adecuado para Una vez que
mejorar la se cuente con
gestion 0% Daniel Espin/ los resultados
administrativa Karina Jacome se presentara
interna de los una solucién
IST adecuada.
Particulares.
Implementacion Una vez que
de los se cuente con
mecanismqs 0% Daqiel Espin/ los resultados
para la mejora Karina Jacome se presentara
interna una solucién
institucional. adecuada.

| 4. Personal del proyecto |

Estudiantes en Convenio de ayuda econémica:

Nombre y Carrera Pregrado/Practicas Inicio de | Observacion
apellido actividades
00/00/2017
Janela Administracion B
Tortes de Empresas Tecnologia/practica | 12/08/2019
Alicia Administracion ) .
Cajamarca | de Empresas Tecnologia/practica | 12/08/2019
Adriana Administracion : .
Sanchez de Empresas Tecnologia/practica | 12/08/2019

Administracion

Luis Salas de Empresas Tecnologia/practica | 12/08/2019
Diana Administracion o a e s
Almeida de Empresas Tecnologia/practica | 12/08/2019 |

Personal contratado (honorarios profesionales) para la ejecucion del proyecto

apellido docente/profesor de | ITSJ, indicar la carrera actividades

Nombre y .Es Si es docente de la Inicio de J

4




INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO JAPON

Registro Institucional No 17-82

Acuerdo No 175 EVAL: e M o e
Departamento de Investigacién T e “Euntor
laITSJ? a la que pertenece 00/00/2017
(si 6 no)
; 5 . Administracion de
Daniel Espin Si Empresas 05/07/2019
. , ; Administracion de
Karina Jacome Si Empresas 05/07/2019

5. Equipos/maquinarias de laboratorio, equipos de computacion y
licencias para software adquiridos por el proyecto ITSJAPON

Estado Observaciones
(en tramite de compra,
instalado, en
funcionamiento)

Equipo/Maquinaria

| Equipo de computacién :
| Computadoras Portéatiles En funcionamiento
Computadoras de escritorio En funcionamiento

Licencias de software

Microsoft Office En funcionamiento
SPSS En funcionamiento
Otros

1. Ejecucién del Proyecto

PROBLEMATICA

De acuerdo a estudios previos referente a la calidad de educacion superior, es
importante resaltar, la investigaciéon de Lucas, Mendoza, & Lucas (2018) “La calidad de
la educacion superior: referentes para su desarrollo en contexto Ecuatoriano”, en el que

menciona:

El fenémeno de la globalizacién, las nuevas formas de comunicacion vy
tecnologias de la informacion, la crisis econémica mundial, entre otros
paradigmas, han cambiado la dinamica de las organizaciones en general, y en
particular, las instituciones de educacién superior, quienes modelando las buenas
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practicas de las organizaciones privadas, han abordado nuevos enfoques para
enfrentar los referidos cambios. Asi, la calidad de la educacién superior ha pasado
a ser un tema de discusion en la dinamica universitaria, lo cual ha venido
acompafiado del andlisis de la problematica actual, de las estrategias de
evaluacion, de la acreditacion, entre otras actividades. En este documento se
aborda la calidad de la educacién, sus aspectos clave y su movimiento en el
Ecuador. (pag.38)

En este sentido, la investigacién hace énfasis a las buenas practicas organizacionales
que experimentan de manera constante la educacion, con la finalidad de que su
dinamica interna se vea reflejada en la calidad de educacién universitaria, como un
requisito para su desenvolvimiento dentro del sistema educativo en el pais.

Por otra parte, se puede mencionar el estudio investigativo de Tapia (2019) “La gestién
operativa publica como elemento clave en la calidad del servicio educativo de los
Institutos tecnolégicos superiores publicos de Tungurahua”, en el que se busca conocer
la realidad de cada uno de los IST mencionados, investigando:

Estudiar la relacion existente entre la gestién operativa publica y la calidad de los
servicios educativos que confieren los Institutos Tecnologicos Superiores publicos
de la provincia de Tungurahua. (pag.XIl).

Por tal razén, se ve en la necesidad de ejecutar una investigacion en la que se conozca
la situacion actual de los IST particulares, en base al proyecto sobre la iniciativa de
valorar la Calidad de servicio y su interaccion como resultado la gestion operativa.

El presente estudio, se dirige a identificar la calidad del servicio que se brinda dentro de
la educacion superior de nivel técnico vy tecnologico; si bien es cierto existe una
institucion publica encargada de evaluar la calidad de la educacién en lo que se refiere a
la infraestructura, pertinencia, asignacion optima de los componentes académicos y
curriculares dentro de los establecimientos publicos y particulares: sin embargo hasta la
actualidad no se ha identificado si la calidad mencionada se ve reflejada en la

satisfaccion de los estudiantes, profesionales y en la sociedad en general; por lo tanto
S
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[este estudio se dirige a conocer como estos servicios privados son reflejados ante la
sociedad y cual es la perspectiva de los estudiantes que forman parte de estos
establecimientos. Para lo cual, se procede a identificar el desempefio institucional de los
IST particulares, a través del diagnéstico utilizando preguntas generadoras.

En la actualidad se evidencia la preocupacion del sistema de educacién en evaluar los
componentes de la formacion ejecutados por la gestion realizada por las autoridades de
los establecimientos educativos; sin embargo, se va de las manos, el sustentar el
servicio que cada uno de ellos brida. Por tanto, es imprescindible conocer de qué forma
la gestion interna esta anclada en garantizar un servicio eficiente y de calidad en
beneficio de los estudiantes, sectores productivos y de la sociedad en general.

Analisis Critico

Las instituciones de educacién superior de nivel tecnolégico del Norte del Distrito
Metropolitano de Quito, tiene la mision de formar profesionales con capaces de contribuir
al desarrollo econémico del tejido econémico de la localidad y de la provincia en general.
En la cual existen dos distintivos entre estos el financiamiento de estos establecimientos
como son: publicos y particulares que categorizan a la educacion superior de diferentes
aspectos.

En este sentido, desde una mirada lejana, dentro del sistema particular, la educacién en
algunos de los casos se los observa como mercantilista que solo trata de cumplir con los
requisitos establecidos en el sistema de educacién superior para mantenerse en el
mercado de formacion profesional, y en otros como un proceso de accién colaborativa en
beneficio de la sociedad, sin fines de lucro que contribuye al desarrollo de la localidad,
cristalizando el suefio de varios estudiantes que se esmeran por alcanzar una profesién.

Estos planteamientos hacen que los Institutos particulares permita el cumplimiento
progresivo de los objetivos personales y profesionales, puesto que se enfrenta a los

siguientes desafios:
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Dentro de las instituciones de educacién superior de nivel tecnologico, la ausencia de
gestion por procesos, ha sido principal impedido para que las instituciones cumpla con
los objetivos de propuestos y la gestién sea limitada.

Dificil insercion Escasa Carencia de
laboral planificacién comunicacion
& interna
EFECTOS y
o Gestion Educacién y Desercidn
Incumplimiento administrativ servicio estudiantil
de los objetivos a limitada deficiente
A A
> Desempefio institucional <
A A A 4
Ausencia de Escasos Recurso Falsos
gestion por incentivos Humano, poco ofrecimientos
procesos laborales capacitado y
remunerado
Oferta académica Sobre carga
CAUSAS poco pertinente a laboral g
los sectores
productivos

Figura 1 Arbol de problemas
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Formulacién del problema
A esto es importante partir de la formulacién del problema:

¢ Como incurre la gestion Administrativa en la calidad del servicio en los establecimientos
de Educacion Superior de nivel técnico y Tecnolégico Particular?

8
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Interrogantes

A través de esta pregunta incurre ampliar dos interrogantes a las cuales se debe buscar

respuesta:

¢De qué forma se relaciona la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
educacion superior particular?

¢Al evaluar la calidad del servicio existiria una mejorar en la gestion Administrativa de los
IST particulares?

Estas interrogantes permitiran analizar de mejorar manera el problema e identificar
posibles soluciones con la intencién de ejecutar eficientemente las actividades para
satisfacer las necesidades de la sociedad.

Delimitacién del objeto de investigacion
Campo: Gerencia Empresarial y Publica.
Espacial: Institutos Superiores Tecnolégicos Particulares del Norte de Quito

Periodo:2019

MARCO TEORICO

Para hablar de Gestion Administrativa, partimos de la premisa de proceso administrativo
como los pasos a seguir como flujo continuo e interrelacion de las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucion y control que se emplean con la finalidad de cumplir
un objetivo comun, aprovechando los recursos tecnologicos, técnicos, materiales,

financieros y de talento humano, con los que cuenta la empresa, organizacion o

9
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institucion para hacerla efectiva.

Segun Tapia (2019), en su publicacion, indica que segln Pérez (1994): “La caracteristica
mas importante derivada de la teoria positivista es la blsqueda de un conocimiento
sistematico, comprobable y medible centrandose en la causa de los fenémenos que
ocurren, desde la observacion, la medicion y el tratamiento estadistico”. Es decir que el
paradigma cuantitativo se centrarda en encontrar resultados eficaces, mediante la
utilizacion de metodologias estadisticas.

Fundamentacion Legal

El presente estudio se fundamenta en leyes, reglamentos, normativas y documentos que

amparen a la educacion superior, entre estos:

Constitucion de la Republica del Ecuador (2018).
e Ley Orgéanica de Educacion Superior (2018)

e Reglamento de los Institutos de Educacion Superior de Formacién Técnica y
Tecnolégica ( 2019)

e Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida (2017-2021)

e Plan Metropolitano de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Distrito
Metropolitano de Quito (2015).

e OQOtros

10
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Categorias fundamentales

Grafico de inclusion

Planeacién Calidad

Gestion Satisfaccion

Administrativa

Calidad de
servicio

Administracié
n

Variable independiente Variable dependiente

Figura 2 Categorias Fundamentales
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Planeacion

Como en toda empresa o institucion, éste proceso no es ajeno al hablar de gestion; es
decir, es el primer paso a seguir en la gestion administrativa debido a que se refleja la
parte mecanica (tedrica) de un plan como se puede ver reflejado en la “planificacion
estratégica de la empresa” o en el caso de instituciones de educacion superior en el
“Plan Estrategico de Desarrollo Institucional - PEDI", la misma que tiene una vigencia de
mediano plazo (4 afos) y que puede ser flexible a los cambios, modificada, ajustada o
actualizada dependiendo las necesidades de la institucion y de las politicas
gubernamentales establecidas.

11
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En este punto se define la visién, mision, objetivos, estrategias, politicas, planes,
programas, reglas, politicas, etc. que ayudan a establecer decisiones con ellas una
evaluacion del desemperio y la retroalimentacién hara un nuevo ciclo de planeacion en el
proceso administrativo.

Algunos puntos de vista de la Planificacion:

e Segln Acosta (2017), en su aporte sobre la Planificacién menciona a George
Terry "La planificacién es seleccionar informacion y hacer suposiciones respecto
al futuro para formular las actividades necesarias para realizar los objetivos
organizacionales"

De la misma manera la misma autora hace referencia a Idalberto, Chiavenato
quien describe "La planificacién es una técnica para minimizar la incertidumbre y
dar mas consistencia al desempefio de la empresa.”

Y de la misma forma logra el acople de David, Ewing al describir que "La
planificacién es en gran medida la tarea de hacer que sucedan cosas que de otro
Modo no sucederian"

A nivel andragégico, se habla de planificacion didactica la que realiza el docente pues
esta relacionada con las decisiones de politica educativa, nacionales y jurisdiccionales, y
con la contextualizacién institucional, de este modo que el disefio y programaciéon de su
practica docente no sea un elemento aislado, pero respetando al mismo tiempo la
independencia y autonomia profesional, necesarias para el desarrollo de su actividad.

Organizacién

Este paso es el segundo a considerarse dentro del proceso administrativo, puesto que

sefala a la organizacién como la asignacién de recursos (materiales, tecnoldgicos,
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econémicos y talento humano) y tareas a la planificacion previamente elaborada. Esta
fase tambien es mecénica (tedrica) debido a que no se lleva todavia a la practica, pero
evidencia todos los factores necesarios para llevar a cabo los objetivos establecidos.

De acuerdo al aporte de Reyes, (2017), menciona que La Organizacion es la
estructuracion de la relacion que deben existir entre las funciones, niveles y actividades
de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su
maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. Y para Munch Galindo es
el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion racional de los
recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion
de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

Ejecucion

Esta fase corresponde a la dinamica (practica); es decir, a la direccion o también
conocida como ejecucién debido a que es el tercero tercer paso del proceso
administrativo, dentro de ella se encuentra la ejecucion de los planes, la motivacion, la
comunicacion y la supervision para alcanzar las metas de la organizacion. Los elementos
del concepto son:

Ejecucién de los planes de acuerdo con la estructura organizacional.
Motivacion.

Guia o conduccién de los esfuerzos de los subordinados.
Comunicacion.

Supervision.

oo A N

Alcanzar las metas de la organizacion.

Control

13
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En ésta fase prevalece la dinamica (practica), debido a que segun Henry Fayol: El
control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado, con las
instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin sefialar las
debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan nuevamente.

Segun Moreno (2016), Controlar se relaciona a:
e Comprobar o verificar;
e Regular;
e Comparar con un patrén;
e Ejercer autoridad sobre alguien (dirigir o mandar);

e Frenar o impedir.

Principios de Gestion Administrativa
e Orden

El orden es una manera de mantener las herramientas de trabajo en su lugar o las
actividades o acciones a cumplir en secuencia que evitan las pérdida de tiempo y
tareas innecesarias o banales que no aportan al desarrollo de la institucién; por
ello, es importante colocar todas las cosas en su lugar para cumplir con agilidad lo
encomendad.

En este sentido segln Quiroga (2019) El orden material y el orden social son
necesarios. El primero disminuye la pérdida de tiempo y la manipulacion
innecesaria de materiales. El segundo se logra con la organizacion y la seleccion.

e Disciplina

La disciplina consiste en obedecer o respetar las reglas, politicas, principios y

demas de acuerdo al reglamento de trabajo; es decir, tomar habito tanto en el
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comportamiento en acatar disposiciones como en el comportamiento del individuo
dentro de la institucion con la finalidad de mantener orden y un buen ambiente
laboral.

¢ Unidad de Mando

Se establece porque un colaborador dentro de la institucion no debera recibir
6rdenes de mas de un superior; es decir, se mantendria el desorden y la
confusion si dos personas o mas dan disposiciones en ejecutar un trabajo.

e Iniciativa

La iniciativa parte de la forma como una persona realiza una propuesta o un
aporte sin necesidad de que haya existido ordenes por parte de los jefes y sobre
todo resalta la contribucion al desarrollo institucional y a las nuevas ideas o iniciar
soluciones a alguna problematica y como caracteristica principal es algo que nace
de uno mismo y que no hay algo externo que motive o impulse a lograr el objetivo.

Gestion

Corresponde a una accion; es decir, es un conjunto de operaciones o de practicas que
llevan a cabo una diligencia. En administracion, la gestién se relaciona con la direccion u

ejecucion.
Gestion Administrativa

La Gestion administrativa por tanto responde a la forma de direccionar y ejecutar lo antes
planificado y organizado dentro de la institucion utilizando los recursos disponibles como
son: recursos materiales, tecnologicos, econdémicos y talento humano para alcanzar los
objetivos deseados y posteriormente ser controlados y evaluados para tomar las mejores

decisiones en el nuevo ciclo administrativo.
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Administracion

La administracion como tal se considera una ciencia social que estudia a las
instituciones, organizaciones u empresas y donde el proceso basico consiste en
planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos que ésta posee como pueden ser:
materiales, tecnologicos, econémicos, talento humano con la finalidad de aportar vy
obtener los mejores resultados en cuanto al beneficio social, econdmico, al desarrollo

empresarial, etc.

Segun Velasco (2018), en su trabajo Infroduccion a la Administracion, menciona a
Stephen Robbins "La administracion es el proceso de llevar a cabo actividades
eficientemente con personas y por medio de ellas".

Calidad

Al hablar de calidad de acuerdo al enfoque que se desea plasmar al presente proyecto
de investigacion, decimos que corresponde a un conjunto de caracteristicas que miden y
evallan parametros establecidos en la planificacién de una institucion.

Segun Gestiopolis (2011), menciona a Philip Crosby quien afirma que “Calidad Total es
el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la prevencion, el estandar es
cero defectos y la medida es el precio del incumplimiento”.

Satisfaccion

Es una manera de brindar bienestar o placer a quienes poseen una necesidad especifica
que se tiene cuando se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad.

En instituciones de educacion superior la satisfaccion va enfocada a estudiantes y es
uno de los objetivos basicos de las mismas que logra integrar todas las areas
funcionales que se deben orientar al marketing de acuerdo a expectativas que pueden
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ser emocionales como el hecho de sentir experiencias o estructurales.

Por otro lado, hay que identificar que la institucion se encuentra integrada por personas,
las mismas que de alguna manera deben experimentar la satisfaccién laboral como un
conjunto de actitudes ante el aspecto laboral el mismo que refleja la mejor satisfaccion y
placer en las actividades y funciones, haciendo que reflejen esa buena actitud,
sentimientos, buena vibra y mejor ambiente organizacional.

Calidad de servicio

De acuerdo a lo definido anteriormente, se puede identificar que la calidad de servicio
consiste en satisfacer las necesidades y expectativas del cliente cumpliendo a cabalidad
ciertos pardmetros medibles relacionados a un servicios; es decir, a algo intangible que
las personas tendran la oportunidad de experimentarlo, compararlo, aprovecharlo,
disfrutarlo, asegurarlo y sobre todo no dudar en percibirlo nuevamente.

Este sin duda puede volver a un ciclo de mejora continua y de retroalimentacion en base
a los resultados obtenidos que de ser positivos se mantendran y caso contrario serviran
de punto de partida para establecer o modificar nuevos parametros de medicion, siempre
en busca de mejorar consecuentemente un proceso de calidad de servicio.

Por otra parte, Alvarez, Chaparro, Bernal (2014), menciona en su cita a Juran (citado en
Hernandez, Chumaceiro, Atencio, 2009) calidad en el servicio se define como: “La
capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es
la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través del servicio”.

De la misma forma Alvarez, Chaparro, Bernal (2014), sefiala a Hernandez, Chumaceiro,
Atencio (2009, p. 460) “la calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere
una cultura organizativa, cénsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso
continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse
de la competencia como estrategia de beneficio”.
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El mismo autor, describe la explicacién de Zeithaml (citado por Duque y Chaparro, 2012,
p. 164) “la calidad dentro de los servicios estd sujeta a la calidad percibida, que es
subjetiva, y se entiende como el juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad
de un producto”.

METODOLOGIA
Nivel o tipo de Investigacion:

El presente estudio cuenta con un enfoque cualitativo y cuantitativo, siendo estos los que
permiten identificar la calidad de los servicios en los Institutos Superiores Tecnoldgicos,
segun la apreciacion de sus estudiantes.

A través del uso del enfoque cualitativo permitira conocer la gestion administrativa
adecuada que debe realizar dentro de cada uno de los establecimientos: mientras que la
parte cuantitativa, implica la ejecucién de modelos estadisticos para identificar variables
que permita conocer la percepcion de los estudiantes sobre el servicio que reciben.

La interaccion de lo cualitativo y cuantitativo, permitird conocer de manera mas claro la
problematica; en tal virtud, permitird generar propuestas sustentables en beneficio del
servicio y de los estudiantes.

La modalidad de esta investigacion se efectuara mediante levantamiento de Informacion
en campo y un sustento bibliografico documental, a fin de robustecer la investigacion y
permita identificar de una manera mas clara la problematica en estudio.

La investigacion seré exploratoria, en la que la interaccién de las variables, permitira
llegar a conclusiones relacionales entre las variables dependientes e independientes,
esto mediante la utilizacién de metodologias y métodos estadisticos.
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Modalidad de la investigacion

Durante el desarrollo del presente estudio, el levantamiento de informacion para
identificar la problematica y robustecer la investigacion, se trabajaré bajo las siguientes
modalidades.

e Modalidad de Campo

La ejecucion de la investigacion dentro del levantamiento de informacién se vera como
puntos de andlisis las opiniones de los expertos que dirigen los Institutos de Educacién
Superior Particulares del Norte de Quito y los estudiantes provenientes de dichas
instituciones, buscando conclusiones y propuestas a través de la compatibilidad de estos
resultados.

Al momento de realizar la investigacién de campo, se buscara identificar la asociacién
entre la variable independiente y dependiente; para lo cual, se plantea profundizar el
estudio mediante el conocimiento de cada una de las variables mediante la aplicacion de
encuestas y entrevistas, en la que se identifique la percepcion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio que brinda, vista desde la opinion de los
estudiantes y haciendo una interconexion con los comentarios de expertos denominadas
a las autoridades de estos establecimientos o0 conocedores de la gestién interna

institucional.

Modelos a utilizar con el levantamiento de informacion.

A continuacion se presenta en el siguiente esquema los modelos a utilizar para identificar

la problemética en esta investigacion.
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Estudiantes:
Modelo Servqual

Expertos (Autoridades o
quien guia al ISTP):
Modelo Delphi

- ! 2 Relacion

fyiasniy ] Resultado entre la gestion

Vot A administrativa realizada y
4 la calidad de servicio

; ghiies: brindada.

Figura 3 Modelos de levantamiento de informacion

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Los Autores

La aplicacién del modelo Servqual, implica conocer la Perspectiva y la Expectativa,
donde: la Perspectiva, identifica lo que actualmente sucede y la Expectativa, lo que en
realmente se espera o el como se quiere que sea, esto se identifica a través de la

opinion de los estudiantes.

Segun Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009), el modelo Servqual analiza cinco elementos:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Responsabilidad, Confianza o empatia.

Tangibilidad.- Conoce la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad.- Conoce la habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma fiable y
cuidadosa.

Capacidad de respuesta.- |dentifica la disposicion para ayudar a los estudiantes y para
prestarles un servicio rapido.

Responsabilidad.- Seguridad, conocimiento y atencién de los estudiantes y su habilidad
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para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Confianza o empatia.- Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las instituciones de educacién superior a sus estudiantes (agrupa los anteriores
criterios de accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).

A esto se suma que para evaluar la fiabilidad y consistencia de los instrumentos
utilizados, se empleara la escala del coeficiente de Cronbach, siendo empleado en la
escala de Likert utilizado en la encuesta de tal forma que se conoce si estos
componentes se encuentran altamente correlacionados.

En este sentido, segin Ledesma, Molina, & Valero (2002), el Coeficiente de Cronbach
(@), mide la fiabilidad del test en funcién de dos términos: el numero de items (o longitud
de la prueba) y la proporcién de varianza total de la prueba, debida a la covarianza entre
sus partes (items); es decir que en el proceso, probablemente se eliminaran preguntas
que no pasen por la fiabilidad de las variables que se analizan.

Por otra parte para el andlisis de la opinion de los expertos se aplicara el metodologia
Delphi, en la que se quiere conocer la gestion que se realiza en cada una de las
instituciones con la finalidad de cumplir con los objetivos, manteniendo una vision
futurista, a fin de destacar la mejora continua para un buen servicio a sus estudiantes.
Esta metodologia se vincula el tratamiento de las variables cualitativas y se estudia de

una forma abierta en varias rondas hasta llegar a una conclusién final.

Es importante mencionar que la estructura de la entrevista mantendra los mismos
componentes del modelo Servqual, a fin de conocer ciertas diferencias entre lo que se
hace actualmente y de que manera es percibido por el estudiante.

La metologia Delphi, segiin Bustamante (2012), lo define en 4 fases:

» _Definicién.- A partir del problema de investigacion, mediante el cual se formula e
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identifica las dimensiones a estudiarse.

» Conformacion de grupos informantes.- Fn este sentido el grupo informante
estard conformado por la maxima autoridad de las instituciones de educacién

superior técnica y tecnolégica.

» Ejecucion de rondas de consulta.- En primera instancia, se inicia con la
elaboracion y levantamiento de una entrevista; posterior a esto se realizan ajustes
a los instrumentos para una nueva entrevista enfocandose a dar respuesta a los
objetivos de estudio. Los resultados obtenidos, servirdn como punto de partida
para futuras opiniones del entrevistado.

» Resultados.- Para el analisis se utilizara la informacién de la Gltima ronda, misma

que permitira conocer la importancia de cada item,

En este sentido, una vez que se obtenga los resultados tanto del modelo Servqual como
de la metodologia Delphi, se contrastaré la problematica para proponer soluciones que
se trabajen dentro de la organizacion en beneficio de una mejora en la calidad de
servicio estudiantil.

Poblacién y Muestra:

En este estudio como poblacion estudiantil, se ha considerado a los estudiantes
provenientes de los Institutos Superiores Tecnoldgicos Particulares del Norte de Quito.
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= ————
es(N-—1)+1
6158

"= 0,07122(6258 — 1) + 1

| 6158
" 0071226158 — 1) + 1
_ 6158
28,6284
=190

Tabla 1 Distribucion del nimero de encuestas, segtn los ISTP del Norte de Quito.

INSTITUTOS
N° ESTUDIANTES | MUESTRA
PARTICULARES
4 | Instituto Superior Tecnoldgico 500 6
CENESTUR
Instituto Superior Tecnolégico
? | Cordilera 1553 4
3 | Instituto Superior Tecnolégico 50 5
Cruz Roja Ecuatoriana
Instituto Superior Tecnolégico
4 | Honorable Consejo Provincial 770 24
de Pichincha
5 | Instituto Superior Tecnolégico 305 10
Internacional ITI
¢ | Instituto Superior Tecnoldgico
Japén 657 20
7 | Instituto Superior Tecnolégico
Libertad 1050 e
g | Instituto Superior Tecnolégico 240 4
para el Desarrollo ISPADE
Instituto Superior Tecnologico
9 | Particular los Andes de 120 4
Estudios Sociales - ILADES
10 | Instituto Superior Tecnolégico 1000 31
Quito
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12 | Instituto Superior Tecnologico 195 4
Sudamericano (Quito)
13 | Instituto Tecnoloégico Superior 50 5
de Radio y Television
14 | Instituto Tecnol6gico Superior 18 1
DOSMOD
TOTAL 6158 190

Fuente: CACES, 2019
Elaborado por: Los Autores

Por otra parte, a fin de conocer la compatibilidad entre la percepcion vy ejecucion de la
gestion administrativa, se toma como referencia en una muestra aleatoria la opinién de 4
expertos (autoridades) de los Institutos Superiores Tecnoldgicos Particulares del Norte
de Quito.

Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion:

Revision Documental: se hace referencia a la identificacion geografica de los Institutos
Superiores Tecnologicos localizados en el sector del Norte de Quito y a sus estudiantes
provenientes de dichos establecimientos.

Instrumentos:

Los instrumentos que se utilizaran en el presente estudio son las encuestas y entrevistas
que permita conocer la realidad de la gestion administrativa vista desde la dirigencia y lo
que su percepcion en los estudiantes.

o Investigacion bibliografica — documental

El sustento bibliogréfico, es principal elemento dentro del proceso investigativo, siendo
este el soporte para la identificacion de las problematicas tratados en otros estudios,
dandonos claridad de posible vialidad al estudio y potenciales soluciones al tratamiento
investigativo, siendo en este caso la gestion interna institucional y la calidad de servicio
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que se brinda en los establecimientos de Educacién Superior Particular de nivel técnico y
tecnolégico, del norte del Distrito Metropolitano de Quito.

Recoleccion de la informacion

El levantamiento de informacién, consiste en el levantamiento de las encuestas a los
Estudiantes y a las autoridades de los IST Particulares que estan localizados en el Norte
de Quito, en la cual se quiere conocer informacion en la que se identifique la relacion

entre las variables propuestas.

Plan de levantamiento de informacion.
Una vez que se levanta la informacién se realiza:
e Revision critica y depurar inconsistencia en la informacion.
e Levantar nuevamente la informacion en se requiera.
e Tabular la informacion (Office - Excel, SPSS)
e Presentar la informacion en tablas y graficos.
e Andlisis de la informacion levantada.
e Realizar un tratamiento a los resultados encontrados.
e Interpretar los resultados estadisticos, manteniendo la relacion entre los objetivos,
hipdtesis y fundamentando con el marco teérico.

e Desarrollar las conclusiones y recomendaciones de los resultados.

RESULTADOS ENCONTRADOS

El Instituto Superior Tecnolégico Japdn, con la intencion de conocer la realidad de la
gestion administrativa que se realiza dentro de cada una de las Instituciones de
Educacion Superior Particular del norte de Quito, mismas que se encuentren alineados al
cumplimiento de los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo Toda una vida y sea un
aporte a la Matriz productiva, requiere conocer resultados positivos o0 negativos
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procedentes de la aplicacién de las metodologias y modelos estadisticos: dichos
resultados permitiran implementar estrategias que viabilicen las gestiones internas en
beneficio de la calidad del servicio de estos establecimientos.

Andlisis e interpretacién de Resultados

Modelo Servqual - Encuestas a los estudiantes PERSPECTIVA de la calidad del

servicio.

Dimension de Tangibilidad

T3. El personal administrativo, realiza

actividades de docencia. 229 21% ! !
| | |
| ! | |
| | | |
T2. EILIST tiene talleres y laboratorios o ‘
adecuadas a la carrera. 359? 14% ‘
. :
| L
T1. EIIST tiene aulas necesarias. 37% 22% '

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

W Malo (1) = Indiferente (2) Bueno (3) = Muy Bueno (4) = Excelente (5)

Figura 4 1Tabulacion de las perspectivas — Tangibilidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Los Autores

Analisis e interpretacion:

En la dimension de Tangilibidad, conforman 3 preguntas. Las encuestas aplicadas a 190
estudiantes de las Instituciones de educacién superior, muestran que segun la pregunta
T1: “El IST tiene aulas necesarias”, indica que 70 de ellas; es decir, el 37% considera
buena, seguido del 36% que consideran muy buena (68 persona) y el 22% que indica

excelente (41 personas).
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Por otro lado, en la pregunta T2., “El IST tiene talleres y laboratorios adecuadas a la
carrera’, 80 de los encuestados, representando el 42%, mencionan que son muy buenos
pero el 35% (66 estudiantes) indican que son buenos.

Finalmente, en la T3., “El personal administrativo, realiza actividades de docencia”,

indica que en su mayoria con el 38% (72 personas), que son muy buenos y apenas el
32% buenos.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensién de Tangibilidad, refleja que entre
malo e indiferente, en la provincia de Pichincha, varios de los estudiantes 6%
aproximadamente (11 estudiantes), no se encuentran satisfechos con el servicio recibido
en el ambito de la educacién superior de nivel Técnico y Tecnolégico.

Dimension de Fiabilidad

1 | |
FG. En el IST garantizan el bienestar e ! — {
estudiantil J&#’. 2‘:‘% . a2% 25% ‘
| | |
‘ | i : \
F5. Los docentes tienen experiencia para  gm e =
impartir clases. “i% 26?6 e 40% s ?9% !:
| | | | |
\ ‘ |
F4. Los docentes, tienen conocimiento de s TR R = ; i
la asignatura que imparte. |m 2?’% ke — m I-Zﬁ% [ I
| | | | i
F2. La carrera es pertinente y atractiva , ; o e e ! ‘
para el sector empresarial. ﬁ" 20346 R AB% . L 27% |
- i | ? ! |
F2. EIIST cumple con las actividades de  lguus 3 : ’
acuerdo al cronograma establecido. m =920 n— 3—7’”{ e 27%
| ' |
F1. En el IST se respeta los costos  weug ! g ; |
mencionados para la formacion. m 2826 ‘-4—'3“%——‘—’—' TR 21% J
{ | |
0% 20%%6 40% 60% 0% 100% 120%
= Malo (1) = Indiferente (2) Bueno (3) = Muy Bueno (4) i Excelente (5)

Figura 5 2Tabulacion de las perspectivas — Fiabilidad
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Los Autores
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Analisis e interpretacion:

En la Fiabilidad, conforman 6 preguntas. Las encuestas aplicadas a 189 estudiantes de
las Instituciones de educacion superior, muestran que segln la pregunta F1: “En el IST
se respeta los costos mencionados para la formacion”, indica que 54 de ellas; es decir, el
28% considera buena, el 41% consideran muy buena (78 persona) y el 21% que indica
excelente (40 personas).

Por otro lado, en la pregunta F2., “El IST cumple con las actividades de acuerdo al
cronograma establecido”, 70 de los encuestados, representando el 37%, mencionan que
son muy buenos pero el 26% (50estudiantes) indican que son buenos, tomando como
excelentes a un 27% (51 estudiantes)

En la TF3., “La carrera es pertinente y atractiva para el sector empresarial.”, indica que
en su mayoria con el 48% (70 personas), seguido del 27% que consideran como
excelente y apenas el 20% buenos. En la F4, “Los docentes, tienen conocimiento de Ia
asignatura que imparte” el 40% indica que es muy bueno (76 estudiantes) siendo su
mayorfa, asi como en la pregunta F5”" Los docentes tienen experiencia para impartir
clases” y variando en la pregunta F6. “En el IST garantizan el bienestar estudiantil”, con
un 42% (79 personas).

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Fiabilidad, refleja que entre malo, indiferente
y bueno en la provincia de Pichincha, varios de los estudiantes 9% aproximadamente (17
estudiantes), no se encuentran satisfechos con el servicio recibido en el ambito de Ila
educacion superior de nivel Técnico y Tecnolégico.
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Dimension de Capacidad de respuesta

C3. El personal administrativo, Sri 2 : |
responde las solicitudes del estudiante. 37% . 22%
| |
|
C2. La secretaria del instituto, entrega T e, : |
respuestas claras y oportunas. m_ F 23%
Cl. Los docentes, entregan notas en e 1
fechas establecidas. ; m ke
0% 20% A40% 60% 80% 100% 120%

= Malo (1) = Indiferente (2) Bueno (3) = Muy Bueno (4) = Excelente (5) [1

Figura 6 3Tabulacion de las perspectivas — Capacidad de Respuesta
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Andlisis e interpretacion:

En la Capacidad de respuesta, conforman 3 preguntas. Las encuestas respondidas por
188 estudiantes de las Instituciones de educacién superior, muestran que segtn la
pregunta C1: “Los docentes, entregan notas en fechas establecidas”, indica que 52 de
ellas; es decir, el 27% considera buena, el 37% consideran muy buena (71 personas) y
el 17% que indica excelente (33 personas).

Por otro lado, en la pregunta C2., “La secretaria del instituto, entrega respuestas claras y
oportunas”, 68 de los encuestados, representando el 36%, mencionan que son muy
buenos pero el 28% (52 estudiantes) indican que son buenos.

Finalmente, en la C3., “El personal administrativo, cuenta con el tiempo necesario para
responder las solicitudes del estudiante”, indica que en su mayoria con el 37% (70
personas), que son muy buenos y apenas el 25% buenos.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Capacidad de respuesta, refleja que entre

malo e indiferente, en la provincia de Pichincha, varios de los estudiantes 16%
aproximadamente (32 estudiantes), no se encuentran satisfechos con el servicio recibido
en el ambito de la educacién superior de nivel Técnico y Tecnologico.

Dimensién de Responsabilidad

R4. Ha recibido alguna amenaza por parte T i = !
de las autoridades y/o docentes que afecte ; m @g 21% | 25% 24% | |
con su proceso formativo. | | |
R3. Las autoridades, administrativos vy \
profesores son respetuosos con los 1% 22% - 40% . 32%
estudiantes. ' T -
R2. Lainfraestructura del IST tiene L
medidas de seguridad (sefialetica y 208%
normas). fire=:

20% | 38%  24% |
R1. El IST cuenta con politicas que = ' |

garantizan los derechos, equidad y 2&3 25% | 41% 259% |
transmitan confianza a sus estudiantes. 1

0% 50% 100% 150%

® Malo (1)  wIndiferente (2) Bueno (3) ™ Muy Bueno (4) = Excelente (5)

Figura 7 4Tabulacion de las perspectivas — Responsabilidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion:

En la Responsabilidad, conforman 4 preguntas. Las encuestas respondidas por 189
estudiantes de las Instituciones de educacion superior, muestran que segun la pregunta
R1: “El IST cuenta con politicas que garantizan los derechos, equidad y transmitan
confianza a sus estudiantes”, indica que 47 de ellas: es decir, el 25% considera buena, el
41% consideran muy buena (77 personas) y el 25% que indica excelente (48personas).

Por ofro lado, en la pregunta R2., “La infraestructura del IST tiene medidas de seguridad

(senaletica y normas)”, 72 de los encuestados, representando el 38%, mencionan que
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son muy buenos pero el 29% (54 estudiantes) indican que son buenos.

Finalmente, en la R3., “Las autoridades, administrativos y profesores son respetuosos
con los estudiantes”, indica que en su mayoria con el 40% (75 personas), que son muy
buenos y apenas el 22% buenos. En la pregunta R4.” Ha recibido alguna amenaza por
parte de las autoridades y/o docentes que afecte con su proceso formativo”, el 25%
recae en muy bueno, seguido de excelente con el 24%

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Responsabilidad, refleja que entre malo e
indiferente, en la provincia de Pichincha, varios de los estudiantes 9% aproximadamente
(17 estudiantes), no se encuentran satisfechos con el servicio recibido en el ambito de la
educacion superior de nivel Técnico y Tecnolégico.

Dimension de Confianza o empatia

» | i ‘ |
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E2. EIIST apoya al estudiante con clases

personalizadas. : : 29% I PnealicaRe 205" |
!
i | | | 3 |
E1. EII1ST oferta sus carreras en horarios  pmm — /|
flexibles. M@\ 24% B 32% |
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mMalo (1) = indiferente (2) Bueno (3) = MuyBueno (4) w Excelente (5)

/

Figura 8 5Tabulacion de las perspectivas — Confianza o empatia -
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores
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Andlisis e interpretacion:

En la Confianza o empatia, conforman 4 preguntas. Las encuestas respondidas por 188
estudiantes de las Instituciones de educacién superior, muestran que segtn la pregunta
E1: "El IST oferta sus carreras en horarios flexibles”, indica que 46 de ellas; es decir, el
24% considera buena, el 33% consideran muy buena (63 personas) y el 32% que indica
excelente (61 personas).

Por otro lado, en la pregunta E2., “El IST apoya al estudiante con clases personalizadas”,
73 de los encuestados, representando el 39%, mencionan que son muy buenos pero el
29% (55 estudiantes) indican que son buenos.

En la E3., “En cada nivel se cumple con las horas total del plan de estudios”, indica que
en su mayoria con el 38% (72 personas), que son muy buenos y apenas el 28% buenos.

Finalmente, En la pregunta E4.” El IST motiva al desarrollo investigaciones’, el 35%
recae en muy bueno, seguido de excelente con el 35%

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Confianza y empatia, refleja que entre malo
e indiferente, en la provincia de Pichincha, varios de los estudiantes 9%
aproximadamente (18 estudiantes), no se encuentran satisfechos con el servicio recibido
en el ambito de la educacion superior de nivel Técnico y Tecnolégico.
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Modelo Servqual - Encuestas a los estudiantes EXPECTATIVA de la calidad del
servicio.

Dimension de Tangibilidad

|
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Figura 9 6Tabulacion de las expectativas — Tangibilidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Analisis e interpretacion:

En la dimension de Tangilibidad, conforman 3 preguntas. Las encuestas aplicadas a 187
estudiantes de las Instituciones de educacién superior, muestran que segun la pregunta
T1: "Desearia que el IST cuente con aulas necesarias”, indica que 43 de ellas; es decir,
el 23% considera buena, seguido del 41% que consideran muy buena (77 personas) y el
34% que indica excelente (63 personas).

Por otro lado, en la pregunta T2., “Desearia que el IST tenga talleres y laboratorios
adecuadas a la carrera”, 89 de los encuestados, representando el 48%, mencionan que
son muy buenos pero el 16% (30 estudiantes) indican que son buenos.
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Finalmente, en la T3., “Desearia que el personal administrativo, realice actividades de
docencia’, indica que en su mayoria con el 42% (78 personas), que son muy buenos y
apenas el 20% buenos.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension de Tangibilidad, refleja que la
mayoria de estudiantes en la provincia de Pichincha, tiene mayor expectativa de mejorar
la calidad para que se encuentran satisfechos con el servicio recibido en el ambito de Ia

educacién superior de nivel Técnico y Tecnolégico.

Dimension de Fiabilidad
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Figura 10 7Tabulacion de las expectativas — Fiabilidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Andlisis e interpretacion:

En la Fiabilidad, conforman 6 preguntas. Las encuestas aplicadas a 187 estudiantes de
las Instituciones de educacion superior, muestran que segun la pregunta F1: “Desearia
que en el IST se respete los costos mencionados para la formacion”, indica que 32 de
ellas; es decir, el 17% considera buena, el 39% consideran muy buena (73 persona) y el
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38% que indica excelente (71 personas).

Por otro lado, en la pregunta F2., “Desearia que el IST cumpla con las actividades segun
el cronograma establecido”, 79 de los encuestados, representando el 42%, mencionan
que son muy buenos pero el 20% (38estudiantes) indican que son buenos, tomando
como excelentes a un 36% (68 estudiantes)

En la F3. "Desearia que se oferten carreras pertinentes y atractivas para el sector
empresarial’, indica que en su mayoria con el 41% (77 personas), muy buenas y seguido
del 37% que consideran como excelente y apenas el 187% buenos. En la F4, “Desearia
que los docentes tengan conocimiento de la asignatura que imparte” el 40% indica que
es muy bueno (74 estudiantes), siendo su mayoria el 42% como excelente y en la F5”
Desearia que los docentes tengan experiencia para impartir clases”, el 43% si desearia —
excelente y 35% bueno. Por otro lado, en la pregunta F6. “Desearia que en el IST se
garantice el bienestar estudiantil”, con un 48% (90 personas). En excelente y el 33% en
muy bueno (61 estudiantes).

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Fiabilidad, refleja que entre malo, indiferente
y bueno en la provincia de Pichincha, varios de los estudiantes 9% aproximadamente (17
estudiantes), no se encuentran satisfechos con el servicio recibido en el ambito de la

educacion superior de nivel Técnico y Tecnologico.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la fiabilidad, refleja que la mayoria de
estudiantes en la provincia de Pichincha, tiene mayor expectativa de mejorar la calidad
para que se encuentren satisfechos con el servicio recibido en el ambito de la educacién
superior de nivel Técnico y Tecnoldgico.
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Dimension de Capacidad de Respuesta
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Figura 11 8Tabulacién de las expectativas — Capacidad de Respuesta
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Andlisis e interpretacion:

En la Capacidad de respuesta, conforman 3 preguntas. Las encuestas respondidas por
187 estudiantes de las Instituciones de educacion superior, muestran que segun la
pregunta C1: “Desearia que los docentes, entreguen notas en fechas establecidas”,
indica que 33 de ellas; es decir, el 18% considera buena, el 34% consideran muy buena
(63 personas) y el 44% que indica excelente (83 personas).

Por otro lado, en la pregunta C2., “Desearia que la secretaria del instituto, entregue
respuestas claras y oportunas’, 66 de los encuestados, representando el 35%,
mencionan que son muy buenos pero el 15% (28 estudiantes) indican que son buenos.

Finalmente, en la C3., “Desearfa que el personal administrativo, tenga el tiempo
necesario para responder las solicitudes del estudiante”, indica que en su mayoria con el
56% (104 personas), expresan su excelencia a dicha pregunta y el 29% reconoce como
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muy buena la opcién.

De acuerdo a los resultados en la capacidad de respuesta refleja que la mayoria de
estudiantes en la provincia de Pichincha, tiene mayor expectativa de mejorar la calidad
para que se encuentren satisfechos con el servicio recibido en el ambito de la educacién
superior de nivel Técnico y Tecnolégico.

Dimensidn de Responsabilidad
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Figura 12 9Tabulacion de las expectativas — Responsabilidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Andlisis e interpretacion:

En la Responsabilidad, conforman 4 preguntas. Las encuestas respondidas por 187
estudiantes de las Instituciones de educacion superior, muestran que segn la pregunta
R1: “Desearia que el IST cuente con politicas que garantizan los derechos, equidad y
transmitan confianza a sus estudiantes”, indica que 35 de ellas: es decir, el 19%
considera buena, el 35% consideran muy buena (66 personas) y el 44% que indica
excelente (82 personas), siendo su mayoria.

Por otro lado, en la pregunta R2., “Desearia que la infraestructura tenga medidas de
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Eeguridad (senalética y normas)”, 74 de los encuestados, representando el 40%,
mencionan que son muy buenos pero el 14% (26 estudiantes) indican que son buenos.,
pero el 44% menciona la excelencia (83).

Finalmente, en la R3., “Desearia que las autoridades, administrativos y profesores sean
respetuosos con los estudiantes”, indica que en su mayoria con el 42% (79 personas),
que son muy buenos al igual que excelentes. En la pregunta R4.” Espera NO recibir
algln tipo amenaza por parte de las autoridades y/o docentes en su proceso formativo”,
el 49% recae en lo excelente siendo su mayoria (92 personas)

De acuerdo a los resultados obtenidos en la responsabilidad, refleja que la mayoria de
estudiantes en la provincia de Pichincha, tiene mayor expectativa de mejorar la calidad
para que se encuentren satisfechos con el servicio recibido en el &mbito de la educacién
superior de nivel Técnico y Tecnoldgico.

Dimensién de Confianza o empatia

: ) | _ i
E4. Desearia que el !SF lpotlve al desarrollo ﬁ%ﬁﬁ% 259% 505 |
nvestigaciones. ] St e |
| |
|
E3. D i da nivel [ R 5 : '
. Desearia que en cada nivel se cumpla e = TP 1
con las horas total del plan de estudios I?‘ L ¥ =i ! e I
| i
E2. Desearia que el IST apoye al estudiante @ : 185 o8 : .
con clases personalizadas. 1 22) Lo St o 3 =
| i
| [ |
El. Desearia que en (._hl IST se oferten lé% 179 | agse 7% |
carreras en horarios flexibles. | I ? _. ]
‘ | | !
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
W Malo (1) mindiferente (2) Bueno (3) = Muy Bueno (4)  m Excelente (5)

Figura 13 10Tabulacion de las expectativas — Confianza o empatia
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores
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Andlisis e interpretacion:

En la Confianza o empatia, conforman 4 preguntas. Las encuestas respondidas por 187
estudiantes de las Instituciones de educacién superior, muestran que segln la pregunta
E1: “Desearia que en el IST se oferten carreras en horarios flexibles”, indica que 31 de
ellas; es decir, el 17% considera buena, el 33% consideran muy buena (61 personas) y
el 47% que indica excelente (88 personas); es decir, |a mayoria.

Por otro lado, en la pregunta E2., “Desearia que el IST apoye al estudiante con clases
personalizadas”, 71 de los encuestados, representando el 38%, mencionan que son muy
buenos pero el 17% (32 estudiantes) indican que son buenos y en su mayoria el 41%

buscan la excelencia que corresponden a 76 estudiantes.

En la E3., “Desearia que en cada nivel se cumpla con las horas total del plan de
estudios”, indica que en su mayoria con el 45% (84 personas), que requieren la
excelencia y con el 35% muy bueno.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Confianza o empatia, refleja que la mayoria
de estudiantes en la provincia de Pichincha, tiene mayor expectativa de mejorar la
calidad para que se encuentren satisfechos con el servicio recibido en el dmbito de la
educacion superior de nivel Técnico y Tecnolégico.
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Modelo Delphi -~ Entrevista a los expertos

Dimensién de Tangibilidad

1. Segin su opinion; ;Cudl ha sido la mayor de las limitaciones
para el desarrollo de sus actividades y como las ha gestionado?

a) Qué ¢l IST tenga
aulas necesarias.
30%

¢) Quéel personal
administrativo, NO
realice actividades de— __
docencia, i
40%

b) Qué el IST tenga
talleres y laboratorios
adecuados a la

carrera.
30%

Figura 14 ;ITT;b-LHaCié’I"IV derlas entfevistas - Tangibiﬁdad '
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Entre los expertos entrevistados que lideran algunos establecimientos de Educacién
Superior de nivel Tecnolégico, se puede mencionar el 40% de ellos afirma que como
principal inconveniente en las instituciones, es permitir que el personal administrativo
ejecute actividades de docencia. Por otra parte, el 30% manifiesta que es la inexistencia
de aulas necesarias y el otro 30% que no todas las careras poseen talleres y laboratorios
debidamente equipados, siendo estos impedimentos principales para el ejercicio de las
actividades de formacion, y de esta manera garantizar una educaciéon de calidad y por
ende un servicio eficiente a la ciudadania que acuden a estas instituciones de formacion.
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Dimension de Fiabilidad
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Figura 15 12Tabulacién de las entrevistas — Fiabilidad

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por; Los Autores
Los Institutos Superiores Tecnoldgicos, con la finalidad de garantizar la Fiabilidad de sus
estudiantes y de la sociedad en general, segun los expertos, el 47% de ellos mencionan
que bajo la consideracion que la educacion es un derecho irrenunciable, se debe operar
en el sistema educativo, ofertando carreras que pertinentes y a un costo accesible para
la localidad y deben garantizar el bienestar estudiantil. De la misma manera el 41% de
ellos afirman que las carreras que oferten estos establecimientos deben ser pertinentes a
la localidad productiva y a la vez los profesionales deben estar guiados por docentes que

tengan conocimiento y experiencia.

Por otra parte, el 12% de sus opiniones mencionan que todos los IST deben cumplir con
las actividades programadas de tal forma que se encuentren sujetes a una planificacion

del sistema educativo.
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Dimension de Capacidad de Respuesta

3. Cuidles son los factores para que desde el IST se dé una
respuesta agil y oportuna.

¥ a) Qué los docentes, entreguen notas en
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1) Qué la secretarfa del instituto,
entregue respuestas claras y oportunas.

45%

¢) Qué el personal administrativo,
cuente con el tiempo necesario pam
responder las solicitudes del estudiante.

Figura 16 13 Tabulacion de las entrevistas — Capacidad de Respuesta

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Los Autores
El 44% de los expertos entrevistados definen que un Instituto para garantizar el servicio y
lo estudiantes tengan la informacion necesaria, para que puedan tomar una decision, es
importante contar con personal administrativo para que den respuesta a los
requerimientos de manera inmediata. Seguidamente el 33% relatan que estas
actividades al ser especificas las debe realizar la secretaria institucional. Y de la misma
manera el 22% de ellos explican que la responsabilidad de respuesta inmediata también
las tiene el docente al cumplir con los procesos de ensefianza y entrega de notas.
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Dimension de Responsabilidad

4. ;ELIST ha implementado estrategias para garantizar la
seguridad, conocimiento, el respeto a los derechos y confianza de
los estudiantes?

d) Esta de acuerdo que en su ST sede algin tipode | === e
amenaza por parte de las avtoridades y/o docentesque | 3%
afecte el proceso formativo de los estudiantes.

c) Que las autoridades, administrativos y profesores Sl T - L G g g e, oot 239,
sean respetuosos con los estudiantes. R— - =

b) Qué la infraestructura del IST tenga medidasde s | 31%
seguridad (sefialética y normas). ' — S i o

a) Qué el IST cuente con politicas que garantizan los 3 —
derechos, equidad y transmitan confianza a sus R e LA A S l 15%
estudiantes.

Figura 17 14 Tabulacion de las entrevistas — Responsabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Los Autores
El 31% de los conocedores del sistema educativo superior, manifiestan que la seguridad
de los estudiantes se garantiza cuando se cuenta con infraestructura adecuada y segura,
que cuente con medidas de Seguridad. A la vez la misma proporcién de expertos,
mencionan que el estudiante durante su proceso formativo, no debe estar atado a ningdn
tipo de amenaza ni presién dentro del establecimiento. Definiendo que el 23% expresan
que esto se lograria, siempre y cuando el personal administrativo y profesores sean
respetuosos con los estudiantes. Por tanto, el respaldo del 15% de ellos recomienda que
es importante contar con politicas que garantizan los derechos, equidad y transmitan

confianza a sus estudiantes.
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Dimensi6n de Confianza - Empatia
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los Autores

Los establecimientos educativos, con la finalidad de incrementar su planta docente y
fidelizar la permanencia de los estudiantes, segun los expertos, el 27% indican que para
llegar a esto es importante que el docente de clases personalizadas, el otro 27%
recomienda que con el cumplimiento de la horas programadas en el plan de estudio y la
misma proporcion de entrevistado recomienda que se debe incentivar al desarrollo de

investigaciones.
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| Analisis estadistico de la aplicacién del modelo Servqual

Una vez que se cuenta con la informacion levantada, referente a las encuestas de Ia
Perspectiva y Expectativa, se procede a verificar la confiabilidad de los instrumentos
utilizados mediante el analisis del alfa de Cronbach, sobre las 190 encuestas aplicas en
cada una segun su tipo (Perspectiva y Expectativa).

El coeficiente de Cronbach evalta la fiabilidad interna de las variables, demostrando asi
que dentro de una investigacién exploratoria, los valores alcanzados son inferiores a
0,50 cada item consultado tiene una baja fiabilidad, por tanto , en este caso es
importante eliminar aquel que no demuestre veracidad; mientras que si se encuentran a
partir de 0,5 hasta llegar a 1 tienen una alta verosimilitud, segliin menciona la valoracién
de Nunnally (1967, p.226), en la publicacién descrita por (Valenzuela, Buentello, &
Gomez, 2016).

Andlisis de fiabilidad de la muestra poblacional

Para realizar el andlisis de fiabilidad de la muestra poblacional, se realiza en su totalidad
de la informacién, considerando cada modelo de la encuesta (perspectiva y expectativa),
posterior a este estudio, se procedera describir los resultados de cada uno de sus
modelos por los apartados que lo conforman.

Tabla 2 Coeficiente de Cronbach de la muestra poblacional Perspectiva y Expectativa,

B Coeficiente de .
Servqual Cronbach N° de Elementos
Perspectiva 0,936 20
Expectativa 0,943 20

Fuente: Investigacion de campo - encuesta, SPSS
Elaborado por: Los Autores

Los resultados descritos en la presente tabla demuestran la confiabilidad de cada uno de
los instrumentos segun la aplicacion del Modelo Servqual; en este sentido, los dos tipos
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de encuestas tanto Perspectivas como las Expectativas al encontrarse sobre 0,50 y muy
cercano a 1 presentan caracteristicas similares en su confiabilidad de los instrumentos.
De la misma manera a continuacién se describe por cada uno de los apartados que lo
conforman cada modelo.

Tabla 3 Coeficiente de Cronbach Perspectiva y Expectativa, seguin su Dimension

DIMENSIONES Alfa de Cronbach

N° Items | Percepcién | Expectativa
Tangibilidad 3 0,692 0,781
Fiabilidad 6 0,865 0,871
Capacidad de respuesta 3 0,822 0,831
Responsabilidad 4 0,719 0,791
Confianza o empatia 4 0,803 0,865
TOTAL ELEMENTOS 20

Fuente: Investigacion de campo — encuesta, SPSS
Elaborado por: Los Autores

En esta tabla se evidencia que dentro del modelo de encuestas de la Perspectiva se han
planteado 20 preguntas de las cuales se encuentran distribuidas en 5 grupos, mismos
que al encontrarse por sobre 0,50, se deduce que se cuenta con resultados favorables
provenientes de instrumentos fiables. En este sentido, de la misma manera al evaluar a

la misma cantidad de preguntas y clasificadas en la misma cantidad de grupos, las
encuestas del modelo de las Expectativas, nos arrojan resultados favorables y fiables.
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Calculo de brechas entre Perspectivas y Expectativas

Tabla 4 Brechas del Coeficiente de Cronbach y medias de la Perspectiva y Expectativa,
seguin su Dimension

DIMENSIONES No Percepcion Expectativa Brechas

H

leeme cfiff'b‘iih Mediag Cﬂ{nab::h Medias cégiabgill Medias
Tangibilidad 3 0,692| 10,94 0781 1202 -008| -1.08
Fiabilidad 6 0,865 23,04 0,871| 25,01 0,006 -1.97
fez‘l’:l‘l‘;l‘t':d ds 3 0,822| 10,68 0831 1284  -0009| 2,16
Responsabilidad 4 0,719| 14,75 0791 1688 -0072| 213
Confianza o empatia 4 0,803 15,28 0,865 16,98 -0,062 -1,7
TOTAL 0

ELEMENTOS

Fuente: Investigacion de campo — encuesta, SPSS

Elaborado por: Los Autores
Segun la tabla presentada, se puede evidenciar, que existe una brecha entre la
Percepcion de los encuestados frente a sus Expectativas, lo que implica que se debe
proponer estrategias con la finalidad de mejorar constantemente la calidad del servicio
de las Instituciones de Educaciéon Superior Particular. En este sentido, de acuerdo a los
resultados se aprecia que la categoria més baja a la cual se la debe dar un tratamiento
es a la Capacidad de Respuesta y a la Responsabilidad , debido a que el resultado de
sus medias son los mas bajos arrojados de -2,16 y -2,13 en su orden, esto se debe a
que varios estudiantes de los diferentes establecimientos, demuestran que la calidad de
servicio esta implicito en las preguntas: Desearia que los docentes, enfreguen notas en
fechas establecidas; Desearia que la secretaria del instituto, entregue respuestas claras
y oportunas; Desearia que el personal administrativo, tenga el tiempo necesario para
responder las solicitudes del estudiante; Desearia que el IST cuente con politicas que
garantizan los derechos, equidad y transmitan confianza a sus estudiantes: Desearia que
la infraestructura tenga medidas de seguridad (sefalética y normas); Desearia que las
autoridades, administrativos y profesores sean respetuosos con los estudiantes; Espera

SIS
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NO recibir algiin tipo amenaza por parte de las autoridades y/o docentes en su proceso
formativo.

Analisis e interpretacion de la aplicacion del modelo Delphi

La metodologia Delphi, busca conocer Ia opinion de las autoridades de los ISTP o
también conocidos como expertos, sobre las actividades internas que se ejecutan dentro
de la institucién e identificando los elementos planteados dentro de uno de los objetivos
de la investigacion.

Para su desarrollo, implica contar con informacién a la mano, levantada mediante
entrevistas a los actores denominados expertos; de tal forma que se identifica cierta
similitud de opiniones que entre ellos nos proporcionen, eliminando aquellas que no son
tan influyentes en el estudio, generandose a partir de varias rondas de preguntas y
opiniones.

Alternativas valoradas como aspectos relevantes

Primera Ronda

Con la finalidad de tener similitud en la informacion que se esta levantando, se
consideran las mismas preguntas y opciones planteadas en el modelo Servqual.

Tabla 5 Respuesta de los expertos entrevistados

N° |

DIMENSION PREGUNTA ALTERNATIVAS RESPUESTAS

. Sealn s a) Qué el IST tenga aulas

} egu u I

opinién; ;Cudl ha jlegesanias.

sido la mayor de| b) Qué el IST tenga talleres y

las limitaciones laboratorios adecuados a la
TANGIBILIDAD | “% T esamolo | oqrvorn. 10

;ie gg;gcﬁl\ggadﬁ: ¢) Qué el personal

gestionado? administrativo, NO realice

B _ actividades de docencia. _ 7J
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a) Qué en el IST se respete los
costos mencionados para la
formacién.

b) Qué el IST cumpla con las

2. De qué forma actividades de acuerdo al

considera  usted, cronograma establecido.

que se debe ;

ejecutar jas| ©) Que_ la carrera sean

actividades de una pertinente y atractiva para el

FIABILIDAD forma fiable vy sector empresarial. 17

fiable para que los d) Qué los docentes, tengan

Bstigiantes conocimiento de la

confien en las . .

propuestas  del| asignatura que imparte.

IST. ) Qué los docentes, tengan
experiencia para impartir
clases.

f) Qué en el IST se garantice el
bienestar estudiantil

a) Qué los docentes, entreguen
notas en fechas establecidas.

b) Qué la secretaria del

3. Cudles son los | jntituto, entregue respuestas
CAPACIDAD DE ;actores para ‘que claras y oportunas.
RESPUESTA esde el IST se dé : ; 9
una respuesta agil| ¢) Qué el personal
y oportuna. administrativo, cuente con el
tiempo necesario para
responder las solicitudes del
estudiante.

a) Qué el IST cuente con
politicas que garantizan los
derechos, equidad y

4. ,El IST ha transmitan confianza a sus
implementado estudiantes.
estrategias  para| b) Qué la infraestructura del
garantizar la IST tenga medidas de
RESPONSABILIDAD ziﬁggm‘;ﬁ o el seguridad (sefalética y 13
respeto  a los normas).
derechos y| ¢€) Qué las autoridades,
confianza de los administrativos y profesores
estudiantes? sean respetuosos con los
estudiantes.

d) Esta de acuerdo que en su

IST se de algun tipo de
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CONFIANZA -
EMPATIA

& &Qué
estrategias le han
permitido
incrementar la
planta estudiantil y
de qué forma ha
logrado fidelizar la
permanencia de
los estudiantes?

a) Qué el IST oferte sus
carreras en horarios
flexibles.

b) Qué el IST apoye al
estudiante con clases
personalizadas.

¢) Qué en cada nivel se
cumplan con las horas

___totales del plan de estudios.

d) Qué el IST motive al

desarrollo de

imvestigaciones.

Fuente: Investigacion de campo — entrevista, Excel
Elaborado por: Los Autores

Quito - Ecuador

11

Segln la tabla descrita, el modelo Delphi presenta 5 preguntas y 20 alternativas de
respuestas, con la finalidad de homologar las respuestas y contar con respuestas
enfocadas al estudio. Como primera ronda se considera a las opciones acertadas por
parte de los entrevistados y como segunda roda se enfoca a la asignacion de pesos
segun la importancia que ellos consideran a las 5 dimensiones del estudio.

Pesos y dimensiones

Segunda Ronda

Tabla 6 Valoracién de los expertos entrevistados por las Dimensiones, segtin la importancia

VALORACION =~ | PESOS DE LOS
DIMENSION EXPERTOS PROPORCION EXPERTOS
TANGIBILIDAD 14 23.3% 33
FIABILIDAD 16 26,7% 27
CAPACIDAD DE .
RESPUESTA 17 28,3% 2,8
| [RESPONSABILIDAD 7 11,7% 1,2 ]
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TOTAL 60 100,0% 10

Fuente: Investigacion de campo - entrevista, Excel
Elaborado por: Los Autores

De acuerdo a la opinion de los expertos, consideran que entre las cinco (5) dimensiones
del modelo Servqual, el grupo que mas significado influye en la calidad del servicio es la

Capacidad de Respuesta que Identifica la disposicién para ayudar a los estudiantes y
para prestarles un servicio rapido, puntuando 2,8/10, seguido por la Fiabilidad, siendo
este el que conoce la habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma fiable y
cuidadosa, esta dimension en la asignacion de peso se brinda una puntuacion de 2,7/10
y en tercera posicion la dimension de Ia Tangilidad donde se garantiza la Apariencia
fisica de la infraestructura, equipos, material de comunicacion y su personal que se
encargara de la ejecucion de los procesos, donde asignan una valoracién de 2,3/10:
siendo estos los componentes principales que garantizan la calidad del servicio, sin dejar
de lado las otras dimensiones que son evaluados a profundidad por los organismos
rectores de Educacion Superior.

Confirmacion de hipétesis

Una vez identificado los problemas en los que se concentran la calidad de servicio, es
importante ejecutar una prueba de hipétesis, para lo cual se analizara en funcién de los
resultados encontrados seglin lo descrito en la escala de Likert. En esta investigacion
para la verificacion de hipétesis se aplicara el test de Wilconxon, debido a que es una
prueba no paramétrica, cuenta con dos (2) muestras relacionadas y cumple con
caracteristicas que pide el modelo:

Son independientes,

Ordinales,

Las muestras deben ser apareadas o similares,

Se_contrastan las 2 variables provenientes de las encuestas perspectivas vy |
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expectativas
e Nivel de significancia del 5%.

La aplicacion de la prueba de Wilconxon, implica el cumplimiento de cuatro (4) pasos:

Paso 1: Definicion de Hipétesis.

Ho: La gestion administrativa en la educacién superior no se relaciona con la calidad del
servicio.

Hy: La gestion administrativa en la educacion superior si se relaciona con la calidad del
servicio.

Paso 2: Tipo de prueba

Como se mencionod anteriormente se utilizara el test de Wilconxon, para su confirmacion
se utilizara el 5% de significancia, analizando tanto de las encuestas de la Perspectiva
como de la Expectativa la categorfa Capacidad de Respuesta.

ltems en el que se identifica la problematica

Para la identificacion de la pregunta con vulnerabilidad en donde se presenta el
problema, se toma en consideracion en resultado cercano o igual al promedio de las
medias tanto de las encuestas del modelo la perspectiva para posterior a esto aplicar la
prueba.

Tabla 7 Calculo estadistico - Vulnerabilidad de la Dimension con mas afectacion

PERSPECTIVA Media de la
Componente de Capacidad de Respuesta escala
C1.Los docentes, entregan notas en fechas establecidas. 721
C2.La secretaria del instituto, entrega respuestas claras y
oportunas. 7,05
C3.El personal administrativo, cuenta con el tiempo 710

necesario para responder las solicitudes del estudiante.
Fuente: Investigacion de campo — encuesta, SPSS
Elaborado por: Los Autores
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En este sentido se elige la pregunta C3 lo que implica que la misma pregunta de la
Perspectiva influird en la Expectativa, en el sentido de mejora.

Pregunta modelo Perspectiva

C3.El personal administrativo, cuenta con el tiempo necesario para responder las
solicitudes del estudiante.

Pregunta modelo Expectativa

C3. Desearia que el personal administrativo, tenga el tiempo necesario para responder
las solicitudes del estudiante.

Paso 3: Descripcién del estadistico de prueba

Con la finalidad de identificar qué tipo de prueba debemos aplicar, se analiza Z de
Kolmogorov-Smirnov, en el que en la variable de Diferencias, se calcula (P-valor),
demostrando que si nos arroja valores menores al 5% (0,05) indica que no tiene una
distribucion normal; por tanto, no se puede aplicar una aprueba estadistica parameétrica;
en tal virtud, se confirma que en el estudio es necesario utilizar una prueba estadistica
No paramétrica.

Tabla 8 Identificacién del estadistico de prueba a utilizar

. Modelo Servqual
Parametro . - - -
Perspectiva Expectativa Diferencias
Media 3,58 4,3850 0,8270
Desviacion Estandar 1,132 0,79066 1,32383
Varianza 1,282 0,625 1,753
Z(K-S) 3,224 4,619 2,491
P - valor 0,000 0,000 0,000

Fuente: Investigacién de campo — encuesta, SPSS

Elaborado por: Los Autores

Los valores encontrados, demuestran que la hipotesis se debe identificar mediante la
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aplicacion prueba estadistica No paraméfrica, en este caso utilizaremos la de Wilconxon.

Aplicacion del estadistico de prueba de Wilconxon
Tabla 9 Confirmacion de test Wilcoxon - Contraste del estadistico

Estadisticos de contraste"
C3E - C3.El personal administrativo, cuenta con el tiempo
necesario para responder las solicitudes del estudiante.
zZ -7,226"
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.

Fuente: Investigacion de campo - encuesta, SPSS
Elaborado por: Los Autores

El dato “W" calculado en SPSS, corresponde a: (Z) -7,226 y el valor de P-valor es: 0,000
Paso 4: Regla de decision

Segun los resultados encontrados al aplicar la prueba no paramétrica de Wilcoxon, se
concluye de manera estadistica:

Se rechaza Ho, si P-valor = a (insignificancia- Sig. asintét.). Es asi como, 0,000 < 0,05 o
(5%), entonces se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H,),
concluyendo la investigaciéon como: “La gestion administrativa en la educacién superior si
se relaciona con la calidad del servicio’.

Estos resultados reflejan que es una gran necesidad para los estudiantes que mejore el
servicio interno dentro de las Instituciones de Educacion Superior Particular, dado que
los resultados demuestran en la expectativa que tienen frente a su percepcion de lo que
actualmente reciben.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Dentro de la investigacion, una vez identificada la problematica dentro de los Institutos
Superiores Particulares, se concluye:

e Durante el estudio se logré con el cumplimiento de los objetivos, entre estos fue
contar con la opinién de los estudiantes que pertenecen a los Institutos Superiores
Particulares del Norte de Quito y a la vez conocer la gestion de las autoridades o
de los responsables de estos establecimientos, con la finalidad de conocer, la
razon de la ejecucion de las actividades administrativas para garantizar la calidad
del servicio que se entrega dentro de estas instituciones, diferente a la gestion
operativa académica que ya se encuentra bajo el control de los entes reguladores
de la educacion superior. En tal virtud, se logrd identificar que la problematica
recae en la actuacién inmediata de respuesta del personal administrativo,
resultados identificados a ftravés de un mach en Ia informacioén encontrada
mediante la aplicacion del modelo Servqual y metodologia Delphi.

e Lacalidad del servicio se ve implicito en las cinco (5) dimensiones propuestas; por
tanto, se considera importante, establecer metodologias y estrategias a fin de
mejorar cada uno de los componentes de estas dimensiones de tal forma que se
garantice el servicio de manera eficiente y de calidad, para asi captar mas
estudiantes y satisfacer las necesidades de formacién del Norte de Quito.

 Los resultados identificados en la ejecucion del modelo Servqual en las encuestas
a los estudiantes en la aplicacién de las Perspectivas y Expectativas, refleja que
existe una brecha notoria de las medias, destacando la ausencia en la atencion
del componente Capacidad de respuesta, al obtener -2,16, siendo esta la mas

baja entre las demas categorias. Por tanto, se puede mencionar que esta
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categoria es la que debe ser fortalecida con la colaboraciéon de todo el personal |
administrativo y directivo.

e Segun los conocimientos expuestos por los expertos en la metodologia Delphi,
consideran que como principal fundamento para dar una calidad de servicio a los
estudiantes e interesados en formar parte de la institucion, se debe fortalecer la
dimension de la Capacidad de Respuesta, puesto que dentro de la valoracién en
el orden de importancia obtiene un puntaje de 2,8, seguido por la Fiabilidad que
consideran un peso de importancia de 2,7 y la Tangibilidad de 2,3 componentes
que garantizan la atencion y calidad de servicio.

e Los resultados encontrados en el estudio, permiten cumplir con los objetivos
propuestos, puesto que la problemética identificada se relaciona con la
informacién levantada entre los estudiantes y los expertos que gestionan los
procesos administrativos internos de la institucién. En tal virtud, dichos resultados
permiten generar propuestas que solucionen dicha problematica y sean aplicados
en las Instituciones de Educacion Superior.

RECOMENDACIONES

El sistema de educacion superior de nivel tecnol6gico, ha implementado ciertos
parametros para ser evaluados, con la finalidad de garantizar el proceso formativo a nivel
nacional, mismo que involucra a los institutos pablicos y particulares. En este sentido, de
acuerdo a los resultados de la investigacion y en beneficio de las instituciones
particulares, es procedente recomendar varios aspectos para una mejora continua en
beneficio de la calidad del servicio.

e En concordancia con el cumplimiento del objetivo general, en la cual existe una
relacion directa entre las autoridades (expertos) y los procesos que se ejecutan
dentro de los Institutos Superiores Tecnolégicos, se recomienda que para la

ejecucién de los procesos internos cada area y el personal tenga clara sus
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funciones de tal manera que puedan cumplirlas sin impedimento por el desarrollo

de procesos lejanos a sus funciones.

Segun la aplicacién de cada metodologia propuesta involucra a los estudiantes
quienes son merecedores del servicio institucional y por otra parte los expertos
quienes ponen en practica la planificacién y estrategias para el cumplimiento de
los objetivos institucionales; sin embargo, para futuros estudios, se recomienda
considerar dentro del estudio al personal docente ya que puede contribuir con su
conocimiento y experiencia, no solo en el proceso formativo; sino también en la
organizacion interna de las instituciones.

Segun los resultados encontrados dentro del modelo Servqual en la dimension de
la Capacidad de Respuesta, es importante mejorar cada elemento que lo
componen, de tal forma que se garantice la calidad del servicio a través de la
atencion y capacidad de respuesta, llegando a fidelizar a los actuales y
potenciales estudiantes.

De acuerdo a la opinién de los expertos, asi conocidas a las autoridades de las
Instituciones de Educacion Superior, mencionan tres (3) dimensiones que se
deben priorizar a fin de mejorar la gestion administrativa interna de los institutos:
por tanto, se recomienda dar atencién a la Capacidad de Respuesta ya que
compaginan a cumplir las expectativas de los estudiantes.

Es importante desarrollar e implementar un modelo de gestion administrativa que
solucione la problematica identificada en los modelos anteriormente mencionados,
de tal manera que sea una herramienta que permita el desarrollo y fluidez de los
procesos encomendados en las areas responsables de la calidad del servicio.
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