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Resumen

Este estudio tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio educativo brindado por la
Facultad de Educacion de la Universidad Pedagdgica de El Salvador, con base en la percepcion
de sus principales actores: estudiantes, docentes y personal administrativo. Para ello, se utilizd
el modelo SERVQUAL, el cual permiti6 medir cinco dimensiones esenciales del servicio:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Ademas del enfoque cuantitativo, el estudio se complementd con herramientas de analisis
estratégico como el FODA, el PESTEL y el andlisis de causa raiz, para comprender el contexto
institucional y detectar factores internos y externos que influyen en la calidad del servicio. A
partir del diagnostico, se disefiaron estrategias concretas orientadas a mejorar procesos
administrativos, fortalecer la comunicacion, optimizar la infraestructura y fomentar un entorno
mas empatico y eficiente.

Los hallazgos revelan que, si bien existen areas destacables como el compromiso docente y el
uso de plataformas tecnologicas, también hay oportunidades de mejora en aspectos como la
atencion personalizada, la gestion académica y la participacion estudiantil. Con base en esto, se

plantea un plan estratégico para el periodo 2025-2026, que busca promover una gestion de
calidad sostenible y centrada en las necesidades de la comunidad educativa.
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Evaluacion estandarizada nacional de bachillerato en El Salvador

European Foundation for Quality Management (Fundacién Europea para
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Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
[ndice de Satisfaccion del Cliente

International Organization for Standardization (Organizacioén
Internacional de Normalizacién)

Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia de El Salvador
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Objetivos de Desarrollo Sostenible
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Analisis de factores Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnologicos,
Ecoldgicos y Legales

Modelo de evaluacion de la calidad del servicio desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry
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Universidad Pedagdgica de El Salvador

Metodologia basada en las preguntas: What (qué), Who (quién), When
(cudndo), Where (dénde), Why (por qué), How (como) y How Much
(cuanto $)




Introduccion

La calidad educativa representa un elemento esencial para el fortalecimiento y desarrollo
sostenible de las instituciones de educacion superior. En este marco, la Universidad Pedagogica
de El Salvador, a través de su Facultad de Educacion, enfrenta el desafio de ofrecer servicios
académicos y administrativos que se ajusten a las expectativas y necesidades de su comunidad
universitaria.

Este estudio tiene como proposito principal diagnosticar la calidad del servicio educativo en la
Facultad de Educacion durante el ciclo académico 01-2025, empleando el modelo SERVQUAL
como instrumento principal, complementado con analisis FODA y PESTEL para identificar
factores internos y externos que afectan el desempefio institucional. A partir de estos hallazgos,
se disefian estrategias concretas orientadas a optimizar procesos, fortalecer la comunicacion
interna, mejorar la infraestructura y promover un ambiente laboral favorable.

La relevancia de este estudio radica en su enfoque integral, que busca contribuir al mejoramiento
continuo de la calidad educativa, garantizando la satisfaccion y el bienestar de estudiantes,
docentes y personal administrativo, asi como la adaptacion a los cambios tecnoldgicos y sociales
que caracterizan la educacion superior contemporanea.

Este documento se estructura en cinco capitulos, los cuales abordan la fundamentacion tedrica,

el diagnostico realizado, el andlisis de resultados, el disefio de estrategias y, finalmente, las
conclusiones y recomendaciones que orientan la gestion de la calidad en la Facultad de
Educacion.




Objetivos

Objetivo general

Evaluar la percepcion de la calidad del servicio educativo en la Universidad Pedagogica
de El Salvador, mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y disefar estrategias que garanticen la satisfaccion estudiantil
para el periodo comprendido entre agosto 2025 a junio 2026.

Objetivos especificos

Realizar un diagnoéstico de la percepcion de la calidad del servicio educativo recibido en
la Universidad Pedagogica de El Salvador, por medio de la aplicacion del modelo
SERVQUAL.

Disenar estrategias orientadas a mejorar la satisfaccion estudiantil, basadas en los
resultados obtenidos del modelo SERQUAL, complementadas con diagnosticos
realizadas a través de encuestas, FODA y PESTEL.

Elaborar un plan de accidn para la implementacion de estrategias de mejora de la calidad
del servicio educativo durante el periodo de agosto de 2025 a junio de 2026, priorizando
la satisfaccion estudiantil.

Establecer un indice de satisfaccion de cliente para la Facultad de Educacion de la
Universidad Pedagogica de El Salvador, correspondiente al Ciclo 1-2025.

Alcance

El presente estudio se enfocara en los procesos de Atencion Integral al Estudiante y
Administracion Académica, especificamente en los estudiantes inscritos en la Facultad de

Educacion de la Universidad Pedagdgica de El Salvador. Se analizaran dimensiones clave como
la atencion al estudiante, con el fin de identificar areas de oportunidad y proponer mejoras
concretas.




Resultados esperados

La ejecucion de las estrategias propuestas en este estudio tiene como finalidad alcanzar los

siguientes resultados:

Incrementar la satisfaccion general de estudiantes, docentes y personal administrativo,
especialmente en las areas de capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad, reduciendo
las brechas detectadas en el diagndstico SERVQUAL.

Optimizar los procesos administrativos a través de la digitalizacion, logrando una
gestion mas agil, eficiente y transparente que facilite la atencion y resolucion de tramites
académicos y administrativos.

Establecer canales efectivos de comunicacion y participacion estudiantil que promuevan
una interaccion constante y constructiva entre la comunidad académica y las autoridades,
fortaleciendo el sentido de pertenencia y la corresponsabilidad.

Mejorar la infraestructura fisica y tecnologica, garantizando espacios adecuados para el
aprendizaje y el desarrollo de actividades académicas, que respondan a las necesidades
de la comunidad universitaria.

Fomentar un clima laboral positivo y un ambiente organizacional que impulse la
motivacion, estabilidad y compromiso del personal docente y administrativo.

Proveer un modelo de gestion de calidad adaptado a la Facultad de Educacion, con
potencial de replicabilidad en otras unidades académicas de la Universidad Pedagogica
de El Salvador.




Capitulo 1. Contextualizacion de la Institucion:

Antecedentes, Estructura y Modelos

1.1.Antecedentes

La Universidad Pedagogica de El Salvador surge como centro de ensefianza superior
caracterizado por la formacion técnica, cientifica y humanistica de profesionales en las diversas
areas del conocimiento. Funciona bajo sistemas pedagdgicos modernos que tiene como objetivo
la educacion como proceso esencial para la formacion integral de los diferentes profesionales,
y es debido a esto el nombre actual de la Universidad Pedagogica de El Salvador.

La Universidad fue fundada en San Salvador mediante el acuerdo No. 2239 del Ramo de
Educacion, fecha que actualmente celebra como su aniversario.

La Universidad Pedagogica de El Salvador cumplié recientemente su 40 aniversario, tiempo
durante el cual ha evidenciado su desarrollo y crecimiento cuantitativo. El campus posee
actualmente 67 aulas y 6 centros de computo. Actualmente se administran un total de 34
carreras. Se ha disefiado un plan maestro de desarrollo de la infraestructura, lo que permitira
atender a corto plazo a la poblacidn estudiantil en constante crecimiento.

Para atender a la poblacion estudiantil en constante crecimiento, la Universidad considera
importante mantener el compromiso con la calidad educativa y la mejora continua, es por ello
que existen esfuerzos para obtener retroalimentacion, pero no permiten una vision global ni
proporcionan informacion detallada que sea de utilidad para implementar mejoras significativas.
La ausencia de un modelo unificado de evaluacion dificulta la toma de decisiones
fundamentadas sobre los aspectos que requieren intervencion y mejora.

1.2.Descripcion de la institucion
1.2.1. Generalidades de la Universidad Pedagogica de El Salvador

La Universidad Pedagogica de El Salvador “Dr. Luis Alonso Aparicio” es una institucion de
educacion superior privada, establecida en 1982 bajo la Ley de Educacion Superior y los
reglamentos nacionales correspondientes. A lo largo de su existencia, ha demostrado un firme
compromiso con la calidad educativa y la mejora continua, lo que ha permitido posicionarla
como una de las principales universidades en El Salvador en el ambito de la formacion docente
y la investigacion.




El marco filos6fico de la Universidad se sustenta en la Vision, Mision, Valores, Fines y

Objetivos Institucionales en los cuales esta basado el Plan Estratégico Institucional, disponibles

en su sitio web oficial: https://www.pedagogica.edu.sv/somos-uped/mision-vision-y-valores/.

Vision

Ser un modelo de experiencia educativa que inspire a la transformacion positiva de nuestro

mundo.

Mision

Contribuir a satisfacer las necesidades humanas al innovar la educacion con un enfoque global.

Valores

Figura
Fuente:

1.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Soy consciente y me esfuerzo por que las cosas
que hago causen un impacto positivo en nuestro
entorno y las demas personas.

SOLIDARIDAD

Conozco y colaboro con las necesidades de mis
compaiieros, mostrandoles que me interesa su
bienestar personal y laboral.

TOLERANCIA

Sé que podemos pensar distinto y respeto las
ideas de nuestros compafieros con amabilidad y
cortesia, estamos abiertos al didlogo para encontrar
una solucién en consenso.

Universidad

PASION POR LA EXCELENCIA

Cada dia me comprometo a hacer mi trabajo de
la mejor manera, manteniendo una actitud que
me permita ser un ejemplo para los demés.

Valores
Pedagogica

https://www.pedagogica.edu.sv/valores/

1.2.2. Modelo Educativo

institucionales de

la Universidad Pedagéogica de El
El Salvador

de

4
P
oA

Al

INNOVACION

Participo activamente en proponer y desarrollar
soluciones para las necesidades de la Universidad
y su comunidad.

PERSEVERANCIA

Cuando se presentan dificultades trabajo junto
a los demas para superarlas, aprendiendo de
nuestros errores hasta llegar a la meta final.

LIDERAZGO INTEGRO

Mantengo mi autenticidad siendo coherente y
consistente entre lo que digo y hago, inspirando
a otros para sumarse a cumplir con la vision de
la Universidad.

HUMANISMO

Valoro a las demas personas con las que convivo
reconociendo sus necesidades y propiciando las
condiciones para potenciar su desarrollo.

(s.).

Recuperado

Salvador.

de

El Modelo Educativo de la Universidad Pedagogica fundamenta, orienta y sistematiza toda la
actividad vinculada con el quehacer de la docencia en las diferentes carreras que se ofrecen,

ademas de fundamentar los planes de estudio de las nuevas ofertas. El Modelo expresa
conceptualmente el fundamento de la filosofia Humanista que es lo que distingue y caracteriza



https://www.pedagogica.edu.sv/somos-uped/mision-vision-y-valores/

como institucion y se concretiza en la Mision y Vision; con la finalidad de formar de manera
integral a los futuros profesionales.

La aplicacion del Modelo Educativo garantiza la formacion académica de calidad para otorgar
a los futuros profesionales la creacion de soluciones a diferentes retos o situaciones que puedan
presentarse, que les permita integrarse en un mundo laboral con capacidades, habilidades,
actitudes y valores comprometidos con el desarrollo social, econdmico, ambiental y sostenible
de pais; y que, ademas, puedan también concretar un proyecto de vida donde pueden ser
emprendedores y crear su propio negocio, disponibles en su sitio web oficial:
https://www.pedagogica.edu.sv/somos-uped/mision-vision-y-valores/.

Desglose del Modelo Educativo UPED

Fundamentado en el

Formacion en el
ser humano

Contexto Actual

Orientacion en la [nvestigacion como
Educacion del Eje Principal
mundo Globalizado

Figura 2. Modelo Educativo de Universidad Pedagogica de El Salvador
Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion institucional de UPED (2024).

La Universidad Pedagogica cuenta con facultades de pregrado y una facultad de postgrado.

Facultad de Educacion: Su funcion académica es la docencia; teniendo como proposito el
contribuir al logro efectivo de la Vision y Mision de la Universidad y el posible cumplimiento
de las tres funciones basicas determinadas por la Ley de Educacién Superior; siendo estas:
investigacion, docencia y proyeccion social.

Facultad de Ciencias Economicas: Cuenta con una oferta académica enfocada al crecimiento
y desarrollo empresarial a través de carreras de Licenciatura con duracion de 5 afios y carreras
Técnicas con duracidon de 2 afios, en las areas de Administracion de Empresas, Mercadeo,
Comunicaciones, Contaduria Publica, Gerencia informatica y Sistemas de Computacion.



https://www.pedagogica.edu.sv/somos-uped/mision-vision-y-valores/

El perfil de salida y las competencias adquiridas logran que todos los Licenciados y Técnicos
estén capacitados para analizar, evaluar y efectuar propuestas innovadoras para la mejora
continua, y con una actitud propositiva desde sus funciones de trabajo, contribuir a la

competitividad y productividad empresarial.

Facultad de Ciencias Juridicas: Ofrece la Licenciatura en Ciencias Juridicas en modalidad
hibrida (semipresencial), con el compromiso de formar a mujeres y hombres como abogados
con robustez moral, para la realizaciéon de un trabajo técnico en el campo del Derecho,
contribuyendo al desarrollo de la sociedad, al fortalecimiento de la democracia y del Estado de
Derecho.

Facultad de Ingenieria: Desarrolla conocimiento y experiencias en la investigacion, el disefio,
la produccion, el desarrollo de procesos, la administracion, los sistemas de redes, las
telecomunicaciones, la robdtica, la programacion, los sistemas digitales, los sistemas de
informacion gerencial entre otros.

Facultad de Posgrados y Educacion Continua: Coordina estudios de Posgrados como la
Maestria en Administracion de la Educacion, la Maestria en Gerencia del Talento Humano, la
Maestria en Atencion Integral de la Primera Infancia, Cursos y Diplomados en diversas areas
del conocimiento.

1.2.3. Marco Legal

La Universidad Pedagogica de El Salvador estd regulada por el marco legal aplicable a las
instituciones de educacion superior en El Salvador.

La ley de Educacion Superior es el principal marco normativo aplicable para todas las
universidades e instituciones de educacion superior en El Salvador. Se encarga de regular los
aspectos relacionados con la creacion, funcionamiento, supervision y calidad de las
universidades. Otra de sus funciones es definir las competencias del Ministerio de Educacion
(MINEDUCYT) en la supervision de estas instituciones.

La Ley General de Educacion es otra normativa que regula el sistema educativo nacional en
todos sus niveles. Establece principios generales aplicables también a la educacion superior,
como la calidad, gratuidad y accesibilidad.

Por ultimo, el MINEDUCYT a través de sus Normas Académicas y Administrativas establece

lineamientos especificos sobre la acreditacion de programas, planes de estudio y evaluacion de
calidad.




1.2.4. Procesos

La UPED ha adoptado un enfoque basado en procesos que permite tener el control,
aseguramiento y mejora de la calidad para lograr la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos. En este enfoque, los procesos tienen una funcion especifica y se
identifican en el &mbito de:

Macroproceso estratégico: Consiste en la creacion y gestion de planes, basados en el accionar
y estimulos del entorno, asi como en el potencial interno institucional, permitan desarrollar
eficazmente las funciones sustantivas, para cumplir con la mision de la Universidad. Este
macroproceso estd conformado por:

¢ Planificacion Estratégica.

Macroproceso de medicion, analisis y mejora: Busca monitorear las condiciones en las que
se desarrollan los procesos y proponer acciones correctivas y preventivas ante las problematicas
dentro de la gestion de la calidad institucional, estd conformado por el siguiente proceso:

e QGestion de Evaluacion y Calidad Institucional

Macroproceso Misional: Ligado directamente con el quehacer de la actividad universitaria,
incluida las tres funciones sustantivas. Los procesos que forman parte de este grupo tienen
mayor impacto sobre la satisfaccion del usuario y responden directamente a la Mision
Institucional. Este macroproceso esta conformado por:

e Administracion Académica

e Docencia

e Investigacion

e Internacionalizacion

e Proyeccion Social

e Atencion Integral al Estudiante

Macroproceso de Soporte: provee los recursos requeridos a los Procesos Estratégicos y
Misionales para su ejecucion satisfactoria, estd conformado por los siguientes procesos y
procedimientos:

e QGestion del Talento Humano
e (Gestion de Bienes y Servicios
e (estion Financiera

e Comunicaciones




e Investigacion e Innovacion

e Alianzas Estratégicas

El desarrollo del trabajo se enfocara en los procesos de Atencion Integral al Estudiante y
Administracion Académica pertenecientes a los procesos macroprocesos misionales.

1.3.Descripcion de la Facultad de Educacion

La Facultad de Educacion de la Universidad Pedagdgica de El Salvador es la unidad académica
mas representativa de la institucion, no solo por ser la que cuenta con la mayor poblacion
estudiantil, sino también por su papel fundamental en la formacion de profesionales en el &mbito
educativo. Su misién principal es formar docentes y especialistas capacitados moral, cientifica
y técnicamente, en diversas areas del conocimiento, respondiendo a las necesidades del entorno
y contribuyendo al desarrollo econdmico y social del pais. Ademads, la Facultad promueve y
realiza investigaciones en campos relacionados con la educacion y otras areas estratégicas,
alineadas con la vision y mision de la Universidad.

En términos de poblacion estudiantil, la Facultad de Educacion ha mantenido un crecimiento
constante. En el ciclo 1-2024, se registraron 2,881 estudiantes matriculados, cifra que aumento
a 2,888 en el ciclo II del mismo afio. Para el ciclo actual se han inscrito 2,988 estudiantes, lo
que confirma su posicion como la facultad con mayor matricula de la institucion. Este volumen
de estudiantes, sumado a su impacto en la formacion de profesionales de la educacion, la
convierte en el espacio idoneo para evaluar y mejorar la calidad del servicio educativo.

La Facultad esta organizada en tres escuelas especializadas: la Escuela de Ciencias Sociales y
Humanas, la Escuela de Ciencias Naturales y Exactas y la Escuela de Salud y Medio Ambiente.
Estas escuelas ofrecen una amplia gama de carreras, que incluyen licenciaturas y profesorados
en areas como Educacion Inicial y Parvularia, Psicologia, Idioma Inglés, Lenguaje y Literatura,
Ciencias Sociales, Ciencias Naturales, Matematica, Educacion Fisica y Deportes, entre otras.

Dada su importancia dentro de la Universidad Pedagogica de El Salvador, su amplia poblacion
estudiantil y su contribucion al desarrollo educativo del pais, la Facultad de Educacion se
constituye como el ambito ideal para el desarrollo de este estudio. Su andlisis permitird
identificar oportunidades de mejora en la calidad del servicio educativo, con el fin de disefiar
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estrategias que garanticen la satisfaccion estudiantil y fortalezcan su rol como pilar fundamental
en la formacion de profesionales de la educacion.

1.3.1. Precios

La Universidad Pedagogica de El Salvador se distingue por ofrecer una estructura de costos
accesible, lo que permite ampliar las oportunidades de acceso a la educacion superior, sin
comprometer los estdndares de calidad académica. En el caso particular de la Facultad de
Educacion, los pagos establecidos para las carreras de pregrado y los programas de posgrado se
organizan de la siguiente manera:

e Pregrado

o Matricula: $90.00 por ciclo (dos ciclos al afio).

o Cuotas mensuales: $65.00, con una duracion de seis meses por ciclo.

o Costo anual estimado: Considerando dos ciclos al afio, el costo aproximado para
un estudiante de pregrado es de $960.00 anuales (incluyendo matricula y cuotas
mensuales).

o Costo total por carrera: Dependiendo de la duracion de la carrera (generalmente
3 afios los Profesorados y a 5 anos las Licenciaturas), el costo total para un
estudiante de pregrado oscila entre $2,880 y $4,800.

e Posgrado

Matricula: $140.00 por ciclo.

o Cuotas mensuales: $100.00, con una duracion de seis meses por ciclo.

o Costo anual estimado: Considerando dos ciclos al afio, el costo aproximado para
un estudiante de posgrado es de $1,480.00 anuales (incluyendo matricula y
cuotas mensuales).

o Costo total por maestria: Dependiendo de la duracion del programa

(generalmente 3 afios), el costo total para un estudiante de posgrado oscila entre
$4,440.00.

Ademas de estos costos basicos, se contemplan otros aranceles adicionales, como los
correspondientes a pruebas de admision, uso de laboratorios, servicios complementarios y
actividades extracurriculares. Estos valores pueden variar segiin la carrera y los recursos
utilizados durante el proceso formativo. Los datos mencionados fueron proporcionados por la
Unidad de Nuevo Ingreso de la Universidad Pedagdgica de El Salvador (comunicacion personal,
31 de enero de 2025).
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1.3.2. Partes interesadas.

Las partes interesadas de la Universidad Pedagogica de El Salvador incluyen a todas las
personas, grupos, organizaciones e instituciones que tiene intereses en sus funcionamiento,

desarrollo y resultados.

Las partes interesadas internas, quienes forman parte directa de la Universidad y su

funcionamiento se clasifican de la siguiente manera:

Estudiantes: Son los principales beneficiarios de los servicios educativos. Su éxito
académico y profesional estd directamente relacionado con la calidad de la formacion
recibida.

Docentes de tiempo completo: Profesionales que forman parte del cuerpo académico
estable, con vinculos laborales de largo plazo. Participan en la docencia, la investigacion,
la gestion académica y actividades de proyeccion social.

Docentes por hora clase: Profesionales contratados bajo una modalidad temporal para
impartir asignaturas especificas por ciclo académico. Su relacion con la universidad es
de caracter operativo, con funciones enfocadas en la docencia.

Personal administrativo: Son los que apoyan el funcionamiento operativo de la
universidad en areas como recursos humanos, finanzas, tecnologia, servicios generales,
entre otros.

Egresados y exalumnos: La vinculacion con la universidad influye en la percepcion de
la calidad educativa y el impacto en el mercado laboral.

Asociaciones estudiantiles: Grupos organizados que representan los intereses del
estudiantado y promueven su participacion activa en la toma de decisiones
institucionales, siendo un canal importante de retroalimentacion.

Por otro lado, la Universidad cuenta con partes interesadas externas que también se ven
afectados o tiene intereses en sus actividades:

Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia (MINEDUCYT): Se encarga de la
supervision y evaluacion del cumplimiento de las normativas de educacion superior.
Comisién de Acreditacién de la Calidad de la Educacién Superior (CDA): Organo
responsable de evaluar y acreditar la calidad institucional y de programas, condicion
indispensable para la mejora continua y permanencia en el sistema de educacion
superior.

Empresas y sector productivo: Aportan desarrollo profesional para los egresados a
través de la contratacion y colaboran con la universidad en la formacion profesional y el
desarrollo de programas de practicas.

Familias de los estudiantes: Interesadas en el bienestar y éxito educativo de sus hijos.
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e Organismos internacionales y agencias de cooperacién: Apoyan con proyectos de
investigacion, programas de desarrollo educativo y fortalecimiento institucional.

e Medios de comunicacion: Estos influyen en la percepcion publica sobre la calidad y
logros de la universidad.

e Sociedad salvadoreiia en general: Como beneficiaria indirecta de los aportes
educativos y profesionales de la universidad al desarrollo social, econdmico y cultural
del pais.

1.3.3. Perfil de los estudiantes

Los estudiantes que ingresan a la Universidad Pedagdgica de El Salvador son bachilleres que
han demostrado cumplir con los requisitos académicos minimos para iniciar estudios superiores.
Poseen conocimientos basicos en areas relacionadas con la educacion media, respaldados por
documentos oficiales como titulos de bachiller, certificados de notas y resultados de las pruebas
nacionales PAES o AVANZO.

Segun la carrera elegida, algunos estudiantes evidencian habilidades especificas y aptitudes que
son evaluadas a través de pruebas de admision disefiadas para medir su preparacion en relacion
con las exigencias del programa académico.

Los datos fueron proporcionados por la Unidad de Nuevo Ingreso de la Universidad Pedagbgica
de El Salvador (comunicacion personal, 4 de febrero de 2025).

1.3.4. Perfil de los docentes

La Universidad Pedagégica de El Salvador se distingue por contar con un cuerpo docente
calificado y comprometido con la formacién integral de los estudiantes. Los docentes de la
institucion no solo poseen una formacion académica con grados de licenciatura, maestria y
doctorado en sus respectivas areas de especializacidn, sino que también cuentan con experiencia
profesional, lo que les permite integrar teoria y practica en su labor docente.

Ademas, para garantizar la excelencia en la ensefianza, la universidad valora y promueve en su
personal docente elementos como la certificacion pedagogica, el escalafon docente, y en ciertas
carreras, competencias especificas como el dominio del idioma inglés, avalado por
certificaciones internacionales como el TOEFL. Estas cualidades complementarias refuerzan el
perfil del docente, asegurando que estén actualizados y preparados para enfrentar los desafios
de la educacion contemporanea.
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La informacion anterior ha sido obtenida por la Direccion de Talento Humano y Coordinaciones

Académicas de la Universidad Pedagogica de El Salvador (comunicacién personal, 4 de febrero
de 2025).

En este capitulo se ha presentado una vision general de la Universidad Pedagdgica de El
Salvador, destacando su historia, estructura y caracteristicas de la Facultad de Educacion. En el
siguiente capitulo, se analizard el marco teérico que sustenta el estudio, con un enfoque en la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil.




Capitulo 2. Marco Teorico

2.1.Calidad

El concepto de calidad ha evolucionado en el tiempo, pasando desde una simple inspeccion de
productos hasta convertirse en un enfoque estratégico dentro de las empresas. En el siglo XIX
y principios del siglo XX, la calidad se centraba en la deteccion de defectos. En la década de
1920 a 1950, surge el concepto de control de calidad a través de técnicas estadisticas (Shewhart,
1931). Durante la década de 1950 a 1980, se integra la calidad en los procesos productivos,
considerando la prevencion de errores (Juran, 1999). De la década de 1980 en adelante, la
calidad se convierte en un compromiso de toda la organizacion para la mejora continua y surge
el concepto de gestion de la calidad total (Deming, 1986).

La calidad se ha definido desde muchas perspectivas. En términos simples, la calidad se refiere
al grado en que un producto o servicio, segun sea el caso, cumple con las expectativas del cliente
o con los requisitos establecidos. Este concepto se ha convertido en un pilar importante en la
gestion de muchas empresas, tanto de produccién como de prestacion de servicios.

La calidad tiene multiples definiciones dependiendo del contexto en el que se utilice. Segun la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO 9000:2015), la calidad es el “grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (ISO,
2015)

Otros autores como Joseph Juran (1999) definen la calidad como “la adecuacion al uso”, en
otras palabras, un producto o servicio debe satisfacer las necesidades del cliente. En el caso de
Philip B. Crosby (1979) dice que calidad significa “cumplir con los requisitos” y que debe
basarse en la prevencion en lugar de la inspeccion.

Si consideramos la calidad desde una perspectiva de mejora continua, W. Edwards Deming
(1986) plantea que la calidad no solo se basa en cumplir estandares, sino en un proceso constante
de mejor para alcanzar la excelencia.

De acuerdo con Garvin (1984), la calidad puede analizarse desde varias dimensiones:

e C(Calidad basada en la produccion que se centra en el cumplimiento de especificaciones y
estandares establecidos.

e (Calidad basada en el usuario que tiene como finalidad satisfacer al consumidor final con
el producto o servicio.

e C(Calidad basada en el valor que relaciona el costo y el desempefio del producto.

e (alidad basada en la manufactura que se fundamenta en la variabilidad en los procesos
de produccion.
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La calidad es un factor clave en la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones. Segun
Kotler y Keller (2012), las empresas que implementan estrategias de calidad logran mejorar la
lealtad del cliente, reducir costos operativos y fortalecer su posicion en el mercado. Asimismo,
el modelo de Excelencia EFQM (European Foundation for Quality Management, 2013), destaca
a la calidad como un factor integrante en todos los niveles de la empresa, que favorece el

liderazgo, la innovacion y la mejora continua.

A nivel internacional, se han establecido diversos enfoques para promover y mejorar la gestion
de la calidad en las organizaciones, entre ellos:

e [SO9001:2015 — Sistema de Gestion de la Calidad

e Modelo EFQM de Excelencia — Marco europeo para la calidad organizacional.
e Premio Deming — Reconocimiento japonés a la gestion de calidad.

e Six Sigma — Método basado en la reduccion de variabilidad y mejora continua.

La calidad es un concepto dinamico, y su importancia radica en la correcta implementacion no
solo para mejorar la satisfaccion del cliente, sino que también para impactar en la eficiencia y
competitividad de las empresas.

2.2.Servicio al cliente

El servicio al cliente es un factor clave en la gestion de todas las empresas, ya que influye en
la percepcion del cliente, la fidelizacion y la competitividad de las organizaciones. Segun
Lovelock y Wirtz (2009), el servicio al cliente abarca todas las interacciones entre la empresa
y sus clientes antes, durante y después de la compra, con el objetivo de generar satisfaccion y
lealtad.

La definicién de servicio al cliente se relaciona con el conjunto de actividades disefiadas para
mejorar la experiencia del consumidor y garantizar que sus expectativas sean satisfechas
(Kotler & Keller, 2012). De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2013), el servicio al
cliente no solo abarca la atencion directa, sino también el servicio postventa y las estrategias
de personalizacion del servicio.

El servicio al cliente es fundamental para mejorar la rentabilidad y lograr el éxito empresarial.
Segtn Kotler y Keller (2012), un buen servicio al cliente genera:

e Mayor satisfaccion y lealtad del cliente

e Diferenciacion competitiva

e Recomendaciones positivas y buena reputacion
e Reduccion de quejas y devoluciones
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Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2013), un servicio al cliente efectivo debe incluir:

e Rapidez: Respuesta 4gil a las necesidades del cliente.

e Empatia: Capacidad de comprender y atender las emociones del cliente.
e Fiabilidad: Cumplimiento de promesas y consistencia en el servicio.

e (apacidad de respuesta: Disponibilidad y disposicidon para ayudar.

e Aspectos tangibles: Instalaciones, tecnologia y apariencia del personal.

Estos elementos coinciden con las dimensiones del modelo SERVQUAL, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), que mide la calidad del servicio en funcion de las
expectativas y percepciones del cliente.

2.3. Los clientes en ISO y en los modelos de calidad

Los clientes son fundamentales en los sistemas de gestion de calidad. Las normas ISO y los
modelos de excelencia reconocen que la satisfaccion del cliente es un indicador clave de
desempefio organizacional.

La norma ISO 9001:2015, enfatiza la orientacion al cliente como un principio fundamental.
Segun la cldusula 5.1.2, la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con el enfoque
al cliente asegurando que:

1. Se determinan y cumplen los requisitos del cliente.

2. Se mejora la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion del sistema de gestion de
calidad.

3. Se monitorea y revisa la percepcion del cliente sobre el desempeio de la organizacion.

El capitulo 9.1.2 de ISO 9001:2015 establece que las organizaciones deben realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. Las organizaciones deben determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

En cuanto a los modelos de calidad, también enfatizan la importancia de los clientes:

e Modelo de Excelencia EFQM (European Foundation for Quality Management, 2013):
considera la satisfaccion del cliente como un elemento central. Seglin este modelo, una
organizacion excelente es aquella que:

o Comprende y anticipa las necesidades del cliente.
o Crea valor sostenible a través de relaciones so6lidas con los clientes.
o Evalua la percepcion del cliente y la utiliza para la mejora continua.

El criterio 5 del modelo EFQM mide el impacto de la gestion de calidad en la percepcion
y fidelizacion del cliente.
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¢ Enfoque de Deming sobre el Cliente (1986): propuso que la calidad debe estar enfocada
en la satisfaccion del cliente a largo plazo. El famoso Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)
promueve la mejora continua basada en la retroalimentacion del cliente.

e Jurany la Satisfaccion del Cliente: para Joseph Juran (1999), la calidad es "adecuacion
al uso", lo que significa que un producto o servicio solo es de calidad si satisface las
necesidades del cliente. Propuso la "Trilogia de Juran", que enfatiza:

o Planificacion de la calidad (identificar las necesidades del cliente).
o Control de calidad (monitorear la satisfaccion del cliente).
o Mejora de calidad (acciones correctivas para mejorar la experiencia del cliente).

e Philip B. Crosby (1979) y la Conformidad con los Requisitos del Cliente: Crosby definid
la calidad como "cumplir con los requisitos del cliente". Su enfoque destaca la
importancia de prevenir defectos en lugar de corregirlos.

e Six Sigma y el Cliente: la metodologia, impulsada por Motorola y General Electric, se
centra en reducir la variabilidad y mejorar la satisfaccion del cliente mediante procesos
eficientes y con defectos minimos.

La satisfaccion del cliente puede ser medida con diferentes herramientas, entre ellas:

e Encuestas de satisfaccion.

e Indicadores de quejas y reclamaciones.

e Net Promoter Score (NPS).

e Analisis de la voz del cliente (VOC).

e Benchmarking con empresas lideres en calidad.
e Grupos focales.

e Cliente misterioso o mystery shopper.

2.4.Percepcion de los clientes

La percepcion de los clientes (en este caso, los estudiantes) es un factor clave para evaluar la
calidad del servicio educativo en la Facultad de Educacion de la Universidad Pedagogica de El
Salvador.

Segtn Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la percepcion del cliente se refiere a la evaluacion
subjetiva que este hace sobre un servicio, basada en sus expectativas y la experiencia real
recibida.

En el contexto educativo, la percepcion de los estudiantes estd influenciada por diversos
factores, como:
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e Calidad de la planta docente: Competencia, metodologia de ensefianza y trato hacia
los estudiantes.

e Infraestructura y recursos: Disponibilidad de aulas, laboratorios, bibliotecas y
tecnologia.

e Servicios de apoyo: Orientacion académica, atencion administrativa y programas de
bienestar estudiantil.

e Relacion costo-beneficio: Percepcion de que el costo de la matricula y cuotas se
justifica con la calidad del servicio recibido.

Estudios como el de Hill, Lomas y MacGregor (2003) destacan que la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio educativo esta directamente relacionada con su
satisfaccion y lealtad hacia la institucion. Por lo tanto, medir y mejorar esta percepcion es
fundamental para garantizar la competitividad y sostenibilidad de la facultad.

Factores Clave en la Percepcion Estudiantil de la Educacion

Relacion
Costo-
Beneficio

Equilibrio entre
el costo de la
educacion y la

calidad del

La efectividad de

la ensefanza y la

Percepcion de los interaccion de los
Estudiantes docentes con los

serviclo. estudiantes.
N
a0 Infraestructura
Y "SOS
A_A'ef“ y Recursos
Servicios de Disponibilidad y
orientacion, calidad de las
administracion y instalaciones y
bienestar para los tecnologias
estudiantes. educativas.

Figura 3. Factores que influyen en la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio
educativo. Adaptado de Hill, Lomas y MacGregor (2003).




2.5.Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, en la gestion de calidad en servicios es una de las herramientas mas
utilizadas para medir la percepcion y expectativas de los clientes respecto a la calidad del
servicio. Fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), y se basa en la brecha entre
las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido.

De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2009), la calidad en los servicios es mas dificil de evaluar
en comparacion con los productos tangibles debido a la intangibilidad, heterogeneidad y
simultaneidad en la produccion y consumo del servicio. En este sentido, SERVQUAL
proporciona un método estructurado para evaluar la calidad en base a la percepcion del cliente.

El modelo SERVQUAL se fundamenta en que la calidad del servicio puede medirse
comparando las expectativas del cliente con su percepcion del servicio recibido. Si la percepcion
es menor que la expectativa, existe una brecha de servicio. Se utiliza cinco dimensiones clave
para evaluar la calidad del servicio:

e Fiabilidad (Reliability): Capacidad de la empresa para prestar el servicio de manera
consistente y confiable.

e Capacidad de respuesta (Responsiveness): Disposicion y rapidez para ayudar a los
clientes y brindar un servicio inmediato.

e Seguridad y confianza (Assurance): Conocimiento, cortesia y capacidad de los
empleados para transmitir confianza.

e Empatia (Empathy): Atencion personalizada y esfuerzo de la empresa por comprender
las necesidades de los clientes.

e Aspectos tangibles (Tangibles): Elementos fisicos del servicio, como instalaciones,
equipos y apariencia del personal.

La aplicacion del modelo SERVQUAL puede ser utilizado en diversos sectores de servicios,
como la banca, la salud, la educacion y el turismo. Segiin Lovelock y Wirtz (2009), el proceso
de aplicacion de SERVQUAL implica los siguientes pasos:

1. Identificacion de expectativas y percepciones del cliente mediante encuestas.

2. Comparacion de resultados para detectar brechas entre expectativas y percepciones.

3. Analisis de las dimensiones clave para determinar en qué aspectos debe mejorar el
servicio.

4. Diseno de estrategias de mejora en funcion de los hallazgos obtenidos.
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SERVQUAL se utiliza como una herramienta estratégica para la mejora continua del servicio.
De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2009), su uso permite:

Diagnosticar deficiencias en la calidad del servicio y tomar decisiones informadas.
Evaluar la satisfaccion del cliente y mejorar su lealtad.

Comparar la calidad del servicio con la competencia (benchmarking).

Alinear los estandares de servicio con las expectativas del mercado.

Ademas, este modelo permite identificar cinco brechas de calidad del servicio, las cuales
explican por qué la percepcion del cliente puede diferir de sus expectativas:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion de la gerencia
sobre esas expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de la gerencia y la especificacion del servicio.
Brecha 3: Diferencia entre la especificacion del servicio y la prestacion del servicio real.
Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa sobre el
servicio.

Brecha 5: Diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio
recibido.

El modelo SERVQUAL es ampliamente utilizado, pero tiene algunas limitaciones segun
Lovelock y Wirtz (2009):

No siempre considera el contexto especifico de cada industria de servicios.
Se centra en la brecha entre expectativa y percepcion, pero no siempre mide otros
factores clave de la experiencia del cliente.

Puede ser dificil de aplicar en servicios altamente personalizados o en experiencias
digitales.

Para el desarrollo de este trabajo se utilizard el modelo SERVQUAL aplicado a los procesos de
Atencion Integral al Estudiante y Administracion Académica pertenecientes a los
macroprocesos misionales para recoger las percepciones de los clientes.

2.6.Indice de satisfaccién del cliente

El indice de satisfaccion del cliente (ISC) es una métrica ampliamente utilizada para cuantificar
el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a un servicio o producto. En el ambito
educativo, este indice adquiere especial relevancia, ya que permite medir la percepcion de los
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estudiantes sobre los servicios ofrecidos por la institucion, lo que se traduce en una herramienta
clave para evaluar y mejorar la calidad del servicio educativo (Anderson & Fornell, 2000).

El ISC se calcula a partir de diversos indicadores que reflejan la experiencia del estudiante en
diferentes dimensiones. Entre los principales indicadores se encuentran:

o Encuestas de satisfaccion: Herramientas que miden la percepcion de los estudiantes
sobre aspectos como la calidad docente, la infraestructura, los recursos disponibles y los
servicios de apoyo. Estas encuestas suelen incluir preguntas cerradas y escalas de
valoracion (Likert) para cuantificar el nivel de satisfaccion (Hill, Lomas & MacGregor,
2003).

e Tasa de retencion: Este indicador refleja el porcentaje de estudiantes que continian sus
estudios en la facultad. Una alta tasa de retencion sugiere que los estudiantes estan
satisfechos con la calidad del servicio educativo y el ambiente institucional (Tinto,
1993).

e Tasa de graduacion: Mide el porcentaje de estudiantes que completan sus estudios en
el tiempo previsto. Una tasa de graduacion elevada es un indicador de que la institucion

esta cumpliendo con las expectativas académicas y de apoyo al estudiante (Kuh, Kinzie,
Schuh & Whitt, 2005).

e Feedback y quejas: El andlisis de comentarios, sugerencias y reclamaciones de los
estudiantes proporciona informacion valiosa sobre areas de mejora. Este feedback
permite identificar problemas especificos y tomar acciones correctivas para mejorar la
experiencia del estudiante (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

Para el presente estudio, el calculo del ISC se realizo a partir de los datos obtenidos en las
encuestas aplicadas a los distintos actores. Se calculo el promedio de cada afirmacion, agrupado
por dimension, y posteriormente se sumaron los promedios de todas las dimensiones evaluadas,
generando asi un indice global para la Facultad de Educacion.

De acuerdo con Anderson y Fornell (2000), un ISC elevado se asocia con una mayor lealtad
hacia la institucion, mayor disposicion a recomendarla, y un aumento potencial en la matricula.
En consecuencia, el monitoreo constante de este indicador no solo permite mejorar la calidad
del servicio, sino que también fortalece la reputacion institucional y contribuye a la
sostenibilidad de la Facultad en el competitivo entorno de la educacion superior.




2.7. Herramientas de diagnostico: FODA, PESTEL

En el ambito de la gestion estratégica de la calidad, el analisis del contexto de la organizacion
resulta fundamental, tal como lo establece el apartado 4.1 de la norma ISO 9001:2015.
Comprender el contexto interno y externo permite a la institucion identificar riesgos y
oportunidades que afectan su capacidad para alcanzar los resultados esperados de su sistema de
gestion de la calidad (ISO, 2015).

Para ello, se recurre a herramientas como el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) y el andlisis PESTEL (factores Politicos, Economicos, Sociales,
Tecnologicos, Ambientales y Legales), las cuales permiten identificar condiciones clave del
entorno institucional. Estas metodologias de diagnostico estratégico proporcionan una base
solida para la toma de decisiones informadas, ya que permiten anticipar riesgos, reconocer
oportunidades y disefiar estrategias alineadas con el entorno (Johnson, Scholes & Whittington,
2017).

Su aplicacion es especialmente 1til en instituciones de educacion superior que buscan fortalecer
su sistema de gestion de la calidad y garantizar el cumplimiento de su mision en un entorno
cambiante y competitivo.

2.7.1. Analisis FODA

El andlisis FODA es una técnica ampliamente reconocida para evaluar factores internos
(fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que inciden sobre el
desempefio de una organizacion. Segin David (2011), esta herramienta es particularmente 1til
para establecer estrategias que aprovechen las fortalezas institucionales y las oportunidades del
entorno, mientras se diseflan acciones para mitigar las debilidades internas y las amenazas
externas.

En el contexto educativo, su aplicacion permite valorar capacidades como el compromiso del
personal docente o la incorporacion de tecnologia, asi como detectar limitantes en procesos
administrativos, infraestructura o participacion de los actores institucionales. E1 FODA, ademas,

permite vincular el diagnéstico con lineas estratégicas de mejora continua, en coherencia con
los principios de la gestion de la calidad.




2.7.2. Analisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta que permite examinar los factores macroambientales
que influyen en una organizacion. Segun Grant (2016), este enfoque es esencial para
comprender el entorno externo y anticipar cambios que puedan afectar la estrategia institucional.

La combinacion del analisis FODA y PESTEL proporciona una vision integral de los factores
que influyen en la calidad de un servicio. Segun Johnson, Scholes y Whittington (2017), estas
herramientas permiten identificar areas de mejora y disefiar estrategias que aprovechen las
fortalezas y oportunidades, mientras se mitigan las debilidades y amenazas.

En este estudio, los resultados del FODA y PESTEL se utilizaran para complementar los
hallazgos del modelo SERVQUAL y fundamentar estrategias de mejora concretas y sostenibles.
Esta integracion permite cumplir con el requerimiento de la norma ISO 9001:2015, que
establece la necesidad de comprender el contexto de la organizacion (apartado 4) como base
para gestionar eficazmente los riesgos, oportunidades y procesos del sistema de calidad (ISO,
2015).

2.8.5W +2H

La técnica conocida como 5W + 2H constituye una herramienta ampliamente reconocida para
el analisis, la planificacion estratégica y la toma de decisiones en distintos campos, incluyendo
la gestion educativa. Su nombre proviene de las iniciales en inglés de siete preguntas clave:
What (Qué), Who (Quién), When (Cuéndo), Where (Ddénde), Why (Por qué), How (Cémo) y
How much (Cuanto cuesta). Esta estructura permite abordar un problema o disefiar una
estrategia de manera integral, asegurando que no se omita ningin aspecto critico.

Aunque inicialmente fue adoptada en el &mbito del periodismo para organizar la recoleccion de
informacion (Browne & Keeley, 2012), su aplicacion se ha extendido a la gestion organizacional
y la mejora continua, siendo particularmente util en la formulacién de planes de accion claros,
viables y evaluables.

Heerkens (2006) sostiene que una planificacion efectiva requiere respuestas explicitas a cada
una de estas preguntas, lo cual permite definir con precision la accion a realizar, los
responsables, los tiempos de ejecucion, el contexto institucional, las razones que justifican la
intervencion, los mecanismos de implementacion y los recursos financieros implicados. Este
enfoque no solo estructura las estrategias, sino que favorece la claridad operativa y la alineacioén
con los objetivos institucionales.
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En el contexto educativo, Turban, Sharda y Delen (2011) destacan que el uso del modelo SW +
2H contribuye a generar soluciones mas realistas, al prever con anticipacion tanto los aspectos
técnicos como los administrativos. Asimismo, en procesos de mejora continua, Herndndez

Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) indican que esta metodologia favorece la
construccion de planes alineados con la calidad institucional, al facilitar una vision sistémica de
las acciones propuestas.

Los elementos clave en la formulacion de estrategias mediante SW + 2H son:

e  What (Qué): Define la accidon concreta que se propone para solucionar el problema
identificado.

e  Who (Quién): Especifica los actores responsables y sus roles en la ejecucion.

e  When (Cuédndo): Establece los plazos y cronogramas de implementacion.

e  Where (Donde): Indica el area, unidad o proceso donde se llevara a cabo la estrategia.

e  Why (Por qué): Justifica la accion, argumentando su pertinencia y beneficios esperados.

e How (Como): Detalla los pasos, recursos y metodologia para la ejecucion.

e How much (Cuanto cuesta): Estima el costo asociado a la implementacién de la accion.

La aplicacion sistematica del modelo SW + 2H proporciona una guia ldgica y estructurada para
la formulacidn de estrategias institucionales, permitiendo que cada propuesta responda de forma
clara a las necesidades diagnosticadas y se ejecute con criterios de viabilidad y sostenibilidad.

2.9.Analisis de Causa Raiz (ACR)

El andlisis de causa raiz (ACR) es una metodologia utilizada para identificar las causas
fundamentales de problemas o fallas, con el objetivo de implementar soluciones efectivas y
evitar la recurrencia del problema. Segun Andersen y Fagerhaug (2006), el ACR busca ir mas
alld de los sintomas inmediatos, profundizando hasta encontrar las causas subyacentes que
originan una situacion no deseada.

Rooney y Vanden Heuvel (2004) definen el analisis de causa raiz como "un proceso estructurado
de busqueda, a través de métodos y herramientas, para descubrir qué, como y por qué ocurrid
un problema, de manera que se pueda prevenir su repeticion". Este método es fundamental en
la gestion de calidad, especialmente en sectores como la educacion, la salud y la industria, ya
que permite mejorar procesos y sistemas de manera sostenible.

Entre las herramientas méas comunes para llevar a cabo el ACR destacan el Diagrama de
Ishikawa (o de espina de pescado), los 5 Porqués, y el Andlisis de Pareto, cada uno con enfoques
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que permiten visualizar y desglosar los factores contribuyentes a un problema (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014).

Juran y Godfrey (1999) subrayan que un analisis efectivo no solo debe enfocarse en las causas
inmediatas, sino también en las causas raiz, aquellas que, de ser eliminadas, previenen la
recurrencia del problema. Ademas, destacan que el ACR requiere la participacion activa de los

involucrados en el proceso, promoviendo asi un aprendizaje organizacional.




Capitulo 3. Metodologia de la investigacion y diagnosticos

En este capitulo se explica el enfoque metodologico que se utilizo para llevar a cabo el estudio,
cuyo objetivo principal fue evaluar la percepcion sobre la calidad del servicio educativo en la
Facultad de Educacion de la Universidad Pedagogica de El Salvador, apoyandonos
principalmente en el modelo SERVQUAL. Se detallan los métodos, las técnicas y los
instrumentos que respaldaron todo el proceso investigativo, buscando asegurar la confiabilidad
y validez de los datos obtenidos.

Ademas, aqui se incluyen los diagnosticos complementarios realizados con las herramientas
FODA y PESTEL, que ayudaron a entender mejor el contexto interno y externo en el que se
encuentra la Facultad. Esta combinacion permite tener una vision mas completa que sustenta el
disefio de estrategias de mejora.

También se describe el tipo de investigacion, como se definid la muestra y por qué se eligio, asi
como el procedimiento para disefar y aplicar las encuestas dirigidas a estudiantes, docentes y
personal administrativo. La encuesta se aplico mediante la plataforma Google Forms, lo que
facilito la recoleccion y organizacion automatica de los datos. El periodo de aplicacion fue del
13 al 24 de mayo de 2025, tiempo durante el cual se mantuvo abierta para maximizar la
participacion. Posteriormente, se realizo el procesamiento y andlisis de los resultados obtenidos,
garantizando su confiabilidad mediante la revision y depuracion de los datos recogidos. Se
utilizé ademas el analisis SW-+1H para acotar y clarificar el contexto del estudio.

Con este planteamiento metodologico, se buscod recopilar y analizar la informacion de forma
ordenada y objetiva, con la intencion de detectar areas de oportunidad y aportar propuestas
concretas para fortalecer la calidad del servicio educativo durante el afio 2025.

3.1.Tipo de Investigacion

Este estudio combina un enfoque mixto, integrando tanto métodos cuantitativos como
cualitativos. Por un lado, se aplicaron encuestas estructuradas basadas en el modelo
SERVQUAL, lo que permiti6 obtener datos numéricos para medir y analizar la percepcion sobre
la calidad del servicio educativo.

Por otro lado, se incorporaron andlisis cualitativos, como el FODA y el PESTEL, que facilitaron
una comprension mas profunda del contexto y las experiencias de quienes forman parte de la
comunidad educativa. Al combinar ambos enfoques, se logré una vision mas completa y
detallada del tema, donde los resultados cuantitativos se enriquecen con el aporte interpretativo
de los hallazgos cualitativos.
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3.2. Uso del SERVQUAL segiin Lovelock y Wirtz (2009)

El modelo SERVQUAL es una herramienta que mide la calidad del servicio basado en la
percepcion y expectativas de los usuarios. Para aplicarlo se siguen los siguientes pasos:

1. Definir los objetivos del estudio
Antes de aplicar SERVQUAL, se debe aclarar qué aspectos del servicio se evaluara:
e (Se centra en la ensefianza?
o (Enlaatencion administrativa?
o (En las instalaciones?
o (Enlarelacion con los docentes?

En este caso se definid que el estudio se aplicara a los alumnos, personal docente y personal
administrativo que forman parte de la Facultad de Educacion de la Universidad Pedagogica de
El Salvador.

2. Identificar las dimensiones del SERVQUAL en el contexto de la Facultad de Educacion

SERVQUAL mide la calidad del servicio en funcion de cinco dimensiones. En el contexto de
una Facultad, se definen de la siguiente forma:

1. Tangibilidad: Infraestructura, laboratorios, bibliotecas, aulas, tecnologia, limpieza,
sefializacion.
2. Fiabilidad: Cumplimiento de horarios, exactitud en la informaciéon académica,

cumplimiento de promesas institucionales.

3. Capacidad de respuesta: Atencion administrativa agil, respuestas rapidas a dudas y
problemas estudiantiles.

4. Seguridad/Confianza: Profesionalismo de los docentes y administrativos, claridad en
la informacion sobre programas y tramites.

5. Empatia: Trato personalizado a los estudiantes, flexibilidad en los procesos,
accesibilidad de los profesores.

3. Cuestionarios SERVQUAL para estudiantes, docentes y personal administrativo.

Para la elaboracion de los cuestionarios primero se establecio el objetivo de lo que se queria
evaluar. Al mismo tiempo se establecieron las dimensiones de la calidad y como se mediria cada
una de ellas. Con esta informacion se redactaron las afirmaciones y se les asigno una escala de
Likert de 5 puntos (ver Anexo F). Los cuestionarios incluyen preguntas sobre expectativas y
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percepciones de los estudiantes, docentes y personal administrativo en relacion con las cinco

dimensiones anteriores.

4. Recopilar y analizar datos

Se comparan las expectativas con las percepciones para encontrar brechas de servicio.
o Si la percepcion es inferior a la expectativa, hay un problema de calidad del servicio.
o Si la percepcion es igual o superior a la expectativa, el servicio es satisfactorio.

De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2009) que explican, describen y aplican el modelo en su
libro, la brecha se puede calcular con la formula:

Brecha SERVQUAL = Percepciéon — Expectativa

Luego, se analizan los resultados para determinar en qué dimensiones la Facultad de Educacion
debe mejorar y se disefian las estrategias de mejora de la calidad del servicio educativo (capitulo
4). Para el analisis de las brechas mas significativas en la calidad del servicio, se consideraran
aquellas que tenga un valor igual o por arriba del 20%.

5. Proponer mejoras y estrategias

Segun los resultados, se disefian acciones para mejorar la calidad del servicio de la Facultad de
Educacion de la Universidad Pedagogica de El Salvador (capitulo 4).

3.3.Modelo de encuesta

Con el objetivo de evaluar la percepcion de la calidad en el servicio educativo de la Facultad de
Educacion, se elaboraron tres instrumentos dirigidos a los principales actores institucionales:

e FEstudiantes
e Docentes
e Personal administrativo

Estos instrumentos se fundamentan en el modelo SERVQUAL, muy utilizado en
investigaciones sobre calidad del servicio en contextos educativos, por su capacidad para medir
brechas entre expectativas y percepciones a través de sus cinco dimensiones clave: Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988).

Cada instrumento fue adaptado de acuerdo con el rol del publico objetivo, manteniendo la
estructura del modelo y empleando afirmaciones cerradas en escala Likert de cinco puntos,
donde 0 corresponde a “Totalmente en desacuerdo” y 4 a “Totalmente de acuerdo”. Esta forma
permite obtener datos cuantitativos que reflejan el nivel de acuerdo de los participantes con
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respecto a la calidad del servicio que reciben o perciben desde su funcion especifica dentro de
la Facultad.

Ademas de las afirmaciones, cada instrumento incluye dos preguntas abiertas orientadas a
recoger apreciaciones cualitativas sobre aspectos percibidos como fortalezas u oportunidades de
mejora. Esta combinacion busca una comprension mas amplia del fendémeno estudiado. A
continuacion, se presentan los tres instrumentos utilizados (ver Anexo G):




Encuesta para Estudiantes
Modelo SERVQUAL

Instrucciones: Por favor, califique su experiencia en la Facultad de Educacion en una
escala de 0 a 4, donde: 0 = Totalmente en desacuerdo 1 = En desacuerdo 2 = Neutral 3 =
De acuerdo 4 = Totalmente de acuerdo

1. Tangibilidad (Infraestructura, Recursos Fisicos y Recursos TIC)
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1.1 Las instalaciones se encuentran limpias, funcionales y con un adecuado
imantenimiento.

1.2 Las aulas estan equipadas con herramientas de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) para el aprendizaje.

1.3 Los espacios de estudio y areas comunes son confortables y con condiciones
ambientales adecuadas (iluminacién, ventilacion).

2. Fiabilidad (Cumplimiento y Precisién del Servicio)

2.1 La informacidn académica (horarios, programas) es clara y precisa.

2.2 Los procesos administrativos y académicos se cumplen en los tiempos establecidos.

2.3 Los docentes cumplen con los contenidos y metodologias planificadas.

3. Capacidad de Respuesta (Rapidez y Atencion del Personal)

3.1 La atencion brindada en oficinas académicas y administrativas es agil.

3.2 Existen canales efectivos (presenciales/digitales) para solucionar problemas.

3.3 Se resuelven eficazmente problemas académicos y administrativos.

4. Seguridad (Confianza en el Personal y Procesos)

4.1 Los docentes demuestran dominio de su area de conocimiento.

4.2 Los procesos de evaluacion son transparentes y objetivos.

4.3 Me siento seguro(a) al realizar tramites y gestiones académicas.

5. Empatia (Atencion Personalizada y Accesibilidad)

5.1 Los docentes demuestran empatia al atender situaciones personales o académicas
que afectan mi desempeifio.

5.2 El personal administrativo muestra interés y disposicion en resolver mis problemas.

5.3 Se toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los estudiantes.

En su experiencia como estudiante, ;Cudles considera que son los aspectos que la Facultad est4 haciendo bien en cuanto

al servicio educativo?

Desde su perspectiva, ;Qué aspectos del servicio educativo son oportunidades de mejora en la Facultad?




Encuesta para Docentes
Modelo SERVQUAL

Instrucciones: Por favor, califique su experiencia en la Facultad de Educacion en una
escala de 0 a 4, donde: 0 = Totalmente en desacuerdo 1 = En desacuerdo 2 = Neutral 3 =
De acuerdo 4 = Totalmente de acuerdo

1. Tangibilidad

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

(e}

p—

N

1.1 Las aulas disponen de equipos tecnologicos funcionales (proyector, computadora,
conexion a internet).

1.2 Los materiales didacticos (bibliografia, plataformas digitales) estan actualizados y
son accesibles.

1.3 Las instalaciones donde laboro mantienen condiciones adecuadas de higiene y
funcionamiento.

2. Fiabilidad

2.1 La Facultad respeta los lineamientos académicos y administrativos establecidos.

2.2 Se cumplen los tiempos de respuesta a solicitudes académicas.

2.3 Los procesos de evaluacion y planificacion académica son organizados y claros.

3. Capacidad de Respuesta

3.1 La Facultad responde de manera fécil y clara a las necesidades docentes.

3.2 Se proporcionan los materiales y herramientas necesarias para la docencia.

3.3 Se recibe informacion oportuna sobre cambios académicos y administrativos.

4. Seguridad

4.1 La Facultad promueve un ambiente claro y organizado.

4.2 Se brinda apoyo ante dificultades académicas o administrativas.

4.3 Las evaluaciones de mi desempefio docente se basan en criterios transparentes y
objetivos.

5. Empatia

5.1 Se fomenta un ambiente de respeto y colaboracion entre docentes y estudiantes.

5.2 Los esfuerzos y logros docentes son reconocidos y valorados.

5.3 Las opiniones de la planta docente son consideradas en los procesos de toma de
decisiones académicas.

En su experiencia como docente, ;Cuales considera que son los aspectos que la Facultad esta haciendo bien en cuanto

al servicio educativo?

Desde su perspectiva, ;Qué aspectos del servicio educativo son oportunidades de mejora en la Facultad?




Encuesta para Personal Administrativo
Modelo SERVQUAL

Instrucciones: Por favor, califique su experiencia en la Facultad de Educacion en una
escala de 0 a 4, donde: 0 = Totalmente en desacuerdo 1 = En desacuerdo 2 = Neutral 3 =
De acuerdo 4 = Totalmente de acuerdo
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1. Tangibilidad

1.1 Los recursos necesarios para el desarrollo de funciones estan disponibles y en
condiciones Optimas.

1.2 Las instalaciones y equipos de trabajo mantienen un estado funcional adecuado.
1.3 Las herramientas tecnologicas para gestion administrativa son eficientes y
actualizadas.

2. Fiabilidad

2.1 Se cumplen los procedimientos y normativas establecidas.

2.2 Los procesos administrativos se realizan con precision y minimos errores.

2.3 La informacion proporcionada a estudiantes y docentes es gestionada de forma
recisa y oportuna.

3. Capacidad de Respuesta

3.1 Existen procedimientos claros para atender solicitudes de estudiantes y docentes.

3.2 Existen programas de capacitacion para el personal administrativo.

3.3 Se reciben soluciones agiles y oportunas en caso de problemas administrativos.

4. Seguridad
4.1 Los datos académicos y personales de estudiantes/docentes estan protegidos por
rotocolos de confidencialidad.

4.2 Se cuenta con procedimientos claros para la gestion de tramites académicos.
4.3 Las interacciones laborales se desarrollan en un ambiente de respeto profesional.

5. Empatia
5.1 Las propuestas del personal administrativo son consideradas en las decisiones de la
Facultad.

5.2 Se escuchan y atienden las sugerencias o quejas del personal administrativo.

5.3 La Facultad muestra interés en resolver los problemas.

En su experiencia como colaborador de la Institucion, ;Cuales considera que son los aspectos que la Facultad esta
haciendo bien en cuanto al servicio educativo?

Desde su perspectiva, ;Qué aspectos del servicio educativo son oportunidades de mejora en la Facultad?




Los datos recopilados a través de estos instrumentos permitiran realizar un anélisis detallado de
la percepcidén que cada grupo tiene sobre la calidad del servicio educativo en la Facultad. Esta
informacion servird como insumo clave para identificar brechas, fortalezas y areas de mejora,

en coherencia con el enfoque de calidad centrado en el usuario y respaldado por el modelo
SERVQUAL. La integracion de resultados cuantitativos y cualitativos fortalecera el diagnostico
institucional y facilitard la formulacién de propuestas de mejora orientadas a la excelencia
académica y administrativa.

3.4.Validez de los instrumentos.

Los cuestionarios utilizados fueron elaborados tomando como base el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), ampliamente validado en estudios sobre calidad en
servicios educativos. Ademas, los items incluidos fueron revisados por el asesor de tesis y
educacion superior de la universidad en estudio, quienes evaluaron su pertinencia, claridad y
coherencia con las dimensiones que se pretendian medir (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad y Empatia). Esta revision permiti6 realizar ajustes y mejoras antes de
su aplicacion definitiva.

3.5. Tamano de muestra

Para calcular el tamafio de muestra adecuado para aplicar encuestas, se utilizara la formula de
muestreo para poblaciones finitas, que es adecuada cuando se conoce o se puedes estimar el
numero total de la poblacion en estudio.

Formula para poblacion finita

B NZ*p(1 - p)
~e?(N—1) +Z%p(1-p)

n

Donde:
e n = Tamafo de la muestra
e N = Tamafo de la poblacion (nimero total de estudiantes en la Facultad)

e Z = Valor de la distribuciéon normal estdndar para el nivel de confianza deseado
(Ejemplo: 1.96 para un 95% de confianza)

e p = Proporcién esperada de la poblacion con la caracteristica de interés (si no tienes
datos previos, se usa 0.5, que es el peor escenario)

e e = Margen de error permitido (Ejemplo: 5% = 0.05)
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Los resultados obtenidos de aplicar la formula anterior son los siguientes:

Poblacion objetivo Formula aplicada Tamafio de
_ muestra__

Estudiantes n= 2,988(1.96)°(0-5)(1 ~ 05) 340
(0.05)2(2,988 — 1) + (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)

Docentes "= 28(1.96)%(0.5)(1 — 0.5) 2%
(0.05)%2(28 — 1) + (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)

Personal _ 112(1.96)2(0.5)(1 —0.5) 37
Administrativo "= 0.05)2(112 — 1) + (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)

Total de muestra estimada 453

Tabla 1. Calculo del tamaifio de muestra por poblacion objetivo

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio y formula de muestreo para poblaciones
finitas.

Cabe destacar que, para efectos de este estudio, la poblacién docente considerada corresponde
unicamente a los docentes a tiempo completo adscritos a la Facultad de Educacion. Se
excluyeron a los docentes contratados por hora clase, dado que su nivel de involucramiento en
los procesos institucionales, administrativos y de planificacion académica evaluados es
diferente, lo que podria afectar la coherencia de los resultados. En cuanto al personal
administrativo, se tomo como universo a los 112 colaboradores vinculados a las areas
académicas y de apoyo de la Facultad. Por su parte, el universo estudiantil fue definido
unicamente con base en los 2,988 estudiantes oficialmente matriculados en la Facultad de
Educacion en el ciclo 01-2025, excluyendo a estudiantes de otras facultades. Esta delimitacion
busca garantizar la representatividad de la muestra en relacion con el contexto especifico
evaluado.

Asimismo, para asegurar la representatividad de la muestra estudiantil, se incluyeron
participantes de todas las carreras que integran la Facultad de Educacion. Estas carreras forman
parte de las diferentes Escuelas Académicas (Escuela de Ciencias Sociales y Humanas, Escuela
de Ciencias Naturales y Exactas, y Escuela de Salud y Medio Ambiente), e incluyen:
Licenciatura en Educacion Inicial y Parvularia, Licenciatura en Psicologia, Licenciatura en
Idioma Inglés, Licenciatura en Trabajo Social, Licenciatura en Educacion con especialidad en
Lenguaje y Literatura, Ciencias Sociales, Idioma Inglés, Ciencias Naturales, Matematica y
Educacion Fisica y Deportes; asi como los Profesorados en Educacion Inicial y Parvularia,
Educacion Fisica y Deportes, y Profesorados para Tercer Ciclo de Educacion Basica y
Educacion Media en Lenguaje y Literatura, Ciencias Sociales, Idioma Inglés y Matematica
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Estas carreras constituyeron el grupo piloto del estudio, lo que permitio recoger las percepciones

de una muestra diversa de estudiantes, representativa de las distintas areas disciplinarias que
componen la Facultad.

3.6.Tablas de puntuacion

Para determinar que significan los resultados de las percepciones se ha establecido una escala

de puntuacion (ver Anexo E). Esta tabla muestra una escala de interpretacion que traduce los
resultados numéricos del SERVQUAL (expresados como porcentaje) en niveles de calidad del
servicio percibido. No solo clasifica, sino que describe cualitativamente lo que significa cada

rango.

3.7. Enfoque SW 2H para el disefio de estrategias

El disefio de un plan de accion efectivo requiere una estructura logica y detallada que permita

abordar de manera integral todos los aspectos clave involucrados en la solucién de problemas.
En este trabajo se adoptd la metodologia SW 2H, la cual se fundamenta en la formulacion de

siete preguntas esenciales: What (qué), Who (quién), When (cuando), Where (doénde), Why (por

qué), How (cémo) y How much (cuanto). Esta técnica es reconocida por su capacidad para

ordenar el pensamiento estratégico y garantizar la operatividad de las soluciones propuestas.

El proceso inicia con la correcta delimitacion del problema, a partir de los hallazgos obtenidos

durante el diagnostico institucional. Como sefialan Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y

Baptista Lucio (2014), identificar con precision la situacion que se busca resolver es un paso
crucial para garantizar la efectividad de las estrategias.

Posteriormente, cada estrategia es formulada a partir de las siguientes interrogantes, cuya

aplicacion sistematica —seguin Browne y Keeley (2012)— permite un andlisis estructurado,
critico y enfocado en la viabilidad operativa:

What (;Qué se hara?): Define la accion especifica que se ejecutara para resolver el
problema o mejorar el proceso.

Who (;Quién lo hara?): Establece los responsables de la implementacion, indicando
funciones y roles asignados (Heerkens, 2006).

When (;Cuando se ejecutara?): Determina el calendario de ejecucion, con fechas y
plazos que orienten el seguimiento.

Where (;Doénde se implementara?): Identifica los espacios, unidades o procesos
institucionales en los que se desarrollara la accion.
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e Why (;Por qué se hara?): Justifica la necesidad de la estrategia, argumentando su
importancia y los bneficios esperados.

e How (;Como se llevara a cabo?): Describe el procedimiento detallado, las etapas, los
recursos humanos y técnicos requeridos (Turban, Sharda & Delen, 2011).

e How much (;Cuanto costara?): Estima los recursos financieros necesarios para
ejecutar la estrategia, considerando costos directos e indirectos.

La integracion de estas siete dimensiones en el disefio de cada estrategia asegura su coherencia,
factibilidad y alineacion con los objetivos institucionales. Ademas, contribuye a una
planificacion realista y orientada a resultados, aspectos clave para la mejora continua en
contextos educativos.

3.8. Diagnostico FODA y analisis PESTEL

El analisis estratégico realizado a través de las herramientas FODA y PESTEL permitio
identificar los principales factores que inciden en la operatividad y la calidad educativa de la
Universidad Pedagdgica de El Salvador. Estas herramientas facilitaron una comprension amplia
de la situacion institucional, abordando tanto los elementos internos como las condiciones del
entorno que afectan el desempefio de la Facultad de Educacion.

En relacion con el andlisis FODA, se identificaron fortalezas vinculadas a la planta docente, el
manejo adecuado de las plataformas tecnoldgicas y la infraestructura fisica disponible.
Asimismo, se evidencid el compromiso institucional con la formacion integral del estudiantado,
sustentado en los valores que orientan la convivencia universitaria. No obstante, también se
detectaron debilidades que requieren atencion, particularmente en aspectos relacionados con los
procesos académico-administrativos, la proyeccion social y la gestion de informacion para la
toma de decisiones.

El analisis PESTEL, por su parte, evidenci6 la influencia de factores externos en el quehacer
universitario. El marco regulatorio establecido por el MINEDUCYT constituye un elemento
clave, al igual que las condiciones econdmicas que afectan la capacidad de las familias para
financiar estudios superiores. Ademas, se observaron cambios en las dinamicas sociales que
exigen una constante adaptacion institucional, asi como la necesidad de actualizarse frente a los
avances tecnologicos. A ello se suma la creciente importancia de incorporar criterios de
sostenibilidad ambiental en la gestion universitaria.

Para la construccion de ambos diagnosticos se aplicod un enfoque metodolégico mixto. El
analisis FODA se elabord a partir de la sistematizacion de los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas a estudiantes, docentes y personal administrativo, complementado con
entrevistas a personal de gestion y revision de documentacidn institucional. Los hallazgos se
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organizaron por grupo de interés y se clasificaron como fortalezas o debilidades segin su
naturaleza e impacto en la calidad del servicio educativo. Las oportunidades y amenazas, por
otro lado, se identificaron a partir del andlisis del contexto externo, tomando como referencia
los resultados del analisis PESTEL.

Este ultimo se construyd con base en la identificacion de factores politicos, econdmicos,
sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales relevantes para el sector de educacion superior en
El Salvador. Para ello, se consultaron fuentes oficiales como el MINEDUCYT, informes de
organismos internacionales como el Banco Mundial, literatura académica especializada y
documentos institucionales. La integracion de estos analisis permite complementar los hallazgos
del modelo SERVQUAL, brindando una base so6lida para la formulacion de estrategias de
mejora orientadas al fortalecimiento de la calidad educativa.

3.8.1. Diagnostico FODA

El siguiente andlisis FODA refleja las condiciones generales de la Universidad Pedagogica de
El Salvador. No obstante, se ha priorizado la identificacion de factores que impactan
directamente en la Facultad de Educacion, dado que es el ambito de estudio de este estudio.

En el FODA, los codigos utilizados corresponden a los siguientes grupos:

e (EST): Apreciaciones obtenidas de estudiantes.
e (DOC): Apreciaciones obtenidas de docentes.
e (ADMON): Apreciaciones del personal administrativo.

e (EMP): Factores del entorno econdémico, politico o del mercado laboral externo.




FORTALEZAS ‘

(EST) Servicio de atencion en Biblioteca.
(EST) Informacion en redes sociales.
(EST) Ensenanza de calidad por docentes.
(EST) El trato de los docentes con respeto y
calidez.

(EST) Plataformas de pago e inscripcion en linea.

(EST) Las metodologias de ensefianza de los
docentes, acompafiado con el dominio de la
plataforma del Office 365

(ADMON) Lideres competentes en sus
funciones y capacidad de la institucion para
formar lideres internamente.

(ADMON) Avances significativos en la
medicion de la efectividad de los procesos y la
evaluacion de la calidad del resultado
académico por medio de indicadores.

(ADMON) Cumplimiento con la oferta
académica y evidencia de un alto compromiso
con los valores institucionales

hacia estudiantes, docentes y la sociedad.

(ADMON) Infraestructura fisica adecuada para
facilitar el proceso ensefianza-aprendizaje.

(ADMON) Alto compromiso y fuerte sentido de
pertenencia e identidad de los lideres y
colaboradores con la institucion.

(ADMON) Motivacion del empleado apoyada
por una cultura de mejora continua e incentivos
mas allé de lo econdmico.

(DOC) Actualizacion académica constante.

(DOC) Disposicion para la retroalimentacion y
el acompanamiento al estudiante.

DEBILIDADES

(EST) Poca participacion en proyectos de
Proyeccion Social.

(EST) Deficiente divulgacion de
investigaciones.

(EST) La flexibilidad de horarios de clases,
porque la mayoria se deben de llevar en
horas de jornadas laborales.

(EST) Poca informacion sobre programas
enfocados a la Proyeccion Social

(ADMON) Necesidad de mayor
involucramiento de decanos y directores en la
optimizacion de recursos y establecimiento de
indicadores de calidad.

(ADMON) Alianzas estratégicas sin
beneficios claros y contundentes para la
institucion.

(ADMON) Falta de un enfoque sistematico y
periddico en investigaciones de mercado y en la
medicion de resultados.

(ADMON) No todas las Unidades manejan una
cultura de registros y datos para toma de
decisiones.

(ADMON) No se tiene una cultura
generalizada de cumplimiento de procesos.

(ADMON) El estancamiento en la matricula.

(DOC) Acceso limitado a materiales didacticos y
recursos fisicos.

(DOC) Ausencia de incentivos no econdmicos
que reconozcan logros académicos o buenas
practicas docentes.
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OPORTUNIDADES

(ADMON) Explorar asociaciones con otras
universidades para intercambios estudiantiles,
programas conjuntos, y colaboraciéon en
investigacion y proyeccion social.

(ADMON). Adopcién de una metodologia
centrada en el estudiante para mejorar la
satisfaccion y retencion estudiantil.

(ADMON) Oportunidades de mejora
continua y desarrollo de competencias del
personal a través de programas de educacion
continua y capacitacion profesional.

(EMP) Alianzas Estratégicas Multi-
Sectoriales: Colaboracion con entidades
nacionales e internacionales, incluyendo el
sector privado, gobierno y ONGs, para
enriquecer la experiencia educativa, fomentar
la investigacion aplicada y mejorar la
empleabilidad de los egresados.

(EMP) Desarrollo constante de las
tecnologias (informadtica, telefonia, internet,
TIC's, etc.) e impacto de éstas en las
practicas educativas de las Universidades.

(EMP) Incorporacion de empresas
extranjeras que mejoran la oferta del
mercado laboral

(EMP) Aprovechamiento de las tecnologias
emergentes y formacion de alianzas
internacionales para enriquecer la oferta
académica y resolver desafios locales.

(EMP) Innovacion en Educacion Virtual y
Metodologias que mejoren y expandan la

AMENAZAS

(ADMON) Ley de Educacion Superior, por
el cambio de sistema a créditos académicos,
entre otros.

(ADMON) Cambios en las regulaciones
gubernamentales que pueden afectar las
asociaciones internacionales, la financiacion y
la acreditacion.

(ADMON) Necesidad de adaptaciones agiles
en los procesos académicos ante los cambios
rapidos en el entorno educativo.

(ADMON) Las diferencias salariales entre los
docentes hora clase de la UPED vy otras IES.

(ADMON) Disminucion de la poblacién en
edad académica, debido a la emigracion de
estudiantes a otros paises.

(ADMON) Las regularizaciones restrictivas en
las carreras de educacion a partir de 2025.

(EMP) Mercado laboral con insuficientes
oportunidades de empleo para los graduados
de las universidades.

(EMP) Proliferacion y competencia de
Universidades y otras instituciones de
educacion locales, con programas y procesos
educativos sin mayor rigor académico.
(EMP) Estancamiento econdémico que
dificulta o impide que las familias puedan
costear estudios universitarios a los jévenes.

(EMP) Las especulaciones respecto al entorno
politico, que podria afectar a los demas
aspectos como el econdémico-social.
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educacion virtual utilizando metodologias
practicas e innovadoras, adaptando la oferta
académica a las demandas del mercado
laboral y las expectativas sociales
contemporaneas.

(EMP) Promocién del Talento Local y
Emprendimiento que fomente el desarrollo de

(EMP) La falta de estudios estadisticos
actualizados, sobre demografia, edad,
productividad, entre otros, generados por
instituciones gubernamentales.

(EMP) Baja escolaridad y bajo nivel educativo
preuniversitario.

competencias en areas estratégicas y apoyo al

emprendimiento para formar profesionales (EMP) Oferta académica internacional no

capaces de generar cambios positivos y regulada.

contribuir al desarrollo socioecondémico.

Tabla 2. Analisis FODA institucional de la Facultad de Educacion.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

3.8.2. Analisis PESTEL

El anélisis del entorno institucional identifico factores criticos:

1. Factores Politicos:

a. Politicas educativas: Las normativas establecidas por el MINEDUCYT, como
los requisitos de acreditacion y evaluacion, influyen directamente en la operacion
de la universidad (MINEDUCYT, 2023).

b. Estabilidad gubernamental: La estabilidad politica del pais es crucial para
garantizar el financiamiento y la continuidad de los programas educativos
(World Bank, 2023).

2. Factores Economicos:

a. Capacidad de pago de los estudiantes: La situacion econdmica del pais afecta la
capacidad de las familias para cubrir los costos de matricula y cuotas, lo que
puede influir en la retencién estudiantil (World Bank, 2023).

b. Financiamiento externo: La disponibilidad de fondos de cooperacion
internacional puede apoyar proyectos de mejora en la universidad, como la
modernizacion de infraestructuras o la capacitacion docente (World Bank, 2023).
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3. Factores Sociales:

a. Expectativas de los estudiantes: Los cambios en las preferencias de los
estudiantes, como la demanda de educaciéon virtual o hibrida, requieren
adaptaciones en la oferta académica y los métodos de ensefianza (Hill, Lomas &
MacGregor, 2003).

b. Diversidad cultural: La universidad debe considerar la diversidad cultural de su
poblacion estudiantil al disefiar programas y servicios, promoviendo la inclusion
y el respeto a las diferencias (Hill, Lomas & MacGregor, 2003).

4. Factores Tecnologicos:

a. Infraestructura tecnologica: La actualizacion de laboratorios, aulas virtuales y
plataformas de aprendizaje es esencial para mantener la competitividad y mejorar
la experiencia educativa (Universidad Pedagdgica de El Salvador, 2023).

b. Innovacion educativa: La adopcidon de nuevas tecnologias, como la inteligencia
artificial y el aprendizaje adaptativo, puede transformar la forma en que se
imparte la educacion y se evalla el aprendizaje (Universidad Pedagogica de El
Salvador, 2023).

5. Factores Ambientales:

a. Sostenibilidad: La universidad puede implementar politicas de sostenibilidad,
como la reduccion del consumo de energia y la promocion del reciclaje, para
contribuir al cuidado del medio ambiente y alinear sus practicas con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) (Universidad Pedagdgica de El
Salvador, 2023).

b. Impacto climatico: Los fendmenos climaticos pueden afectar la infraestructura y
la operacion de la universidad, lo que requiere planes de contingencia y
adaptacion (World Bank, 2023).

6. Factores Legales:

a. Normativas de acreditacion: El cumplimiento de las normativas de calidad
educativa es esencial para mantener la acreditacion y la reputacion de la
universidad (MINEDUCYT, 2023).

b. Derechos de propiedad intelectual: La universidad debe garantizar el respeto a
los derechos de autor en la produccion de materiales educativos y en la
investigacion académica (MINEDUCYT, 2023).
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En este estudio, los resultados del FODA y PESTEL se utilizaran para complementar los
hallazgos del modelo SERVQUAL y proponer estrategias de mejora concretas y sostenibles.

Estas herramientas, en conjunto con el modelo SERVQUAL, seran fundamentales para
diagnosticar la percepcion de la calidad del servicio educativo en la Universidad Pedagogica de
El Salvador y disefiar estrategias de mejora que garanticen la satisfaccion estudiantil.

3.9. Diagnostico SERVQUAL

El presente apartado expone los hallazgos obtenidos mediante la aplicacién del modelo
SERVQUAL, instrumento metodoldgico que permite evaluar la calidad del servicio educativo
a través de cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Los resultados reflejan las percepciones de los distintos actores de la comunidad universitaria -
estudiantes, docentes y personal administrativo- durante el ciclo 01-2025 en la Universidad
Pedagogica de El Salvador.

La siguiente grafica muestra los resultados obtenidos del diagnostico SERVQUAL para la
Facultad de Educacion. Estos resultados muestran que las dimensiones con mayor brecha son la
de Capacidad de respuesta y empatia (ver Anexo A).

Resultado Global de la Facultad de Educacion - UPED

ISC Global: 83%
17%
83%

m[SC = BRECHA
Total 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad 4. Seguridad 5. Empatia

16% 20%
84% A
de respuesta

Grafica 1. Resultado global del modelo SERVQUAL en la Facultad de Educacion
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
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3.7.1 Analisis Dimensional

En la grafica 1 se muestra que el Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) general de la Facultad
de Educacion es del 83%, lo que se interpreta como un nivel solido de calidad percibida. Esto
indica que, en términos generales, los estudiantes y demas actores consideran que el servicio
educativo cumple con sus expectativas.

El ISC se calcula sobre una escala de 0 a 100% y para su interpretacion se establecieron los
siguientes niveles de desempeio, los cuales permiten clasificar el grado de satisfaccion
identificado en el diagnéstico SERVQUAL:

¢ Excelente (90.0% a 100.0%): El servicio supera consistentemente las expectativas. Se
evidencia una cultura organizacional centrada en la calidad, atencion al estudiante y
mejora continua. Existe alineacion entre areas académicas y administrativas, y se
implementan acciones de mejora sistematicas con base en datos.

e Solido (80.0% a 89.9%): El servicio cumple las expectativas en la mayoria de areas.
Hay claridad en los procesos de atencion, personal capacitado y canales de comunicacion
eficientes. Se realizan acciones preventivas y de seguimiento, aunque con margen para
perfeccionamiento.

e Aceptable (70.0% a 79.9%): El servicio es funcional, aunque presenta variabilidad
entre departamentos. Las respuestas a las necesidades del estudiante son reactivas mas
que anticipadas. Se detectan buenas practicas aisladas, pero falta consolidacion.

e Débil (50.0% a 69.9%): El servicio presenta deficiencias en consistencia, tiempos de
respuesta y atencion personalizada. Se identifican procesos informales, falta de
estandarizacion y baja percepcion de fiabilidad y empatia. Las mejoras se implementan
de forma parcial o reactiva.

e Critico (0.0% a 49.9%): El servicio no cumple con las expectativas minimas. Hay
ausencia de procesos definidos, baja calidad en la atencién y carencia de gestion
estructurada. El entorno muestra una desconexion entre 4reas y una cultura débil de
servicio y mejora.

La Tabla 3 presenta la descripcion del nivel solido, correspondiente al indice general obtenido
en este estudio.
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Rangos de Nivel de
Calificacion Promedio = Desempeiio

Interpretacion

El servicio cumple las expectativas en la mayoria de areas.
Hay claridad en los procesos de atencion, personal

80,0% 89,9% Sélido capacitado, y canales de comunicacion eficientes. Se
realizan acciones preventivas y de seguimiento, aunque
con margen para perfeccionamiento.

Tabla 3. Escala de interpretacion del Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC).
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Para mayor detalle y descripcion completa de la escala de niveles de desempefio, se remite al
Anexo E: Escalas de puntuacion.

Las dimensiones mejor evaluadas son Seguridad (88%) y Fiabilidad (84%), lo que refleja
confianza en los procesos institucionales y cumplimiento de compromisos. La Tangibilidad
también presenta un resultado positivo (83%), destacando los aspectos fisicos y tecnologicos
del entorno educativo.

Por otro lado, las mayores brechas entre lo que se espera y lo que se percibe se encuentran en
las dimensiones de Empatia (21%) y Capacidad de respuesta (20%). Esto sefala que, aunque el
servicio es funcional, existen oportunidades claras de mejora en la atencion personalizada y en
la rapidez para resolver problemas o brindar respuestas. Estas areas deben priorizarse en futuros
planes de mejora para fortalecer la experiencia del estudiante y lograr una calidad de servicio
mas integral (ver Anexos B, C y D).

Tangibilidad (Infraestructura y Recursos)
Los indicadores revelan una valoracion sélida (ISC=83%) de los recursos fisicos y tecnoldgicos.

No obstante, se identifican disparidades significativas entre los grupos evaluados. Mientras los
docentes califican esta dimension como excelente (ISC=89%), los estudiantes presentan

percepciones menos favorables (ISC=82%), particularmente en lo concerniente al equipamiento
tecnologico de las aulas (ISC=81%) y las condiciones ambientales de los espacios de estudio
(ISC=80%). Estas diferencias sugieren la necesidad de implementar mejoras focalizadas en la
infraestructura destinada al uso estudiantil.




Evaluacion de la Dimension
Tangibilidad por Tipo de Actor

Administrativos 83%

Docentes 89%

Estudiantes 82%

78% 80% 82% 84% 86% 88% 90%

Grafica 2. Comparativo del indice de Satisfaccién por Dimension y Tipo de Actor. Fuente:
Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Fiabilidad (Cumplimiento de Procesos)

Con un ISC global de 84%, esta dimension muestra un desempefio solido en cuanto al
cumplimiento de normativas y procedimientos establecidos. Sin embargo, el analisis detallado
evidencia que el personal administrativo percibe mayores dificultades (ISC=80%) en la gestion
oportuna de informacion académica (ISC=77%), lo que podria indicar deficiencias en los
sistemas de comunicacion institucional o en los flujos de trabajo administrativo.

Evaluacion de la Dimension Fiabilidad
por Tipo de Actor

Administrativos
Docentes

Estudiantes

70% 75% 80% 85% 90% 95%

Grafica 3. Comparativo del indice de Satisfaccion por Dimensién y Tipo de Actor.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
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Capacidad de Respuesta (Eficiencia en la Atencion)

Los resultados en esta dimension (ISC=80%) revelan el mayor desafio para la institucion. La
poblacion estudiantil manifiesta los niveles mas bajos de satisfaccion (ISC=77%),
especialmente en lo referente a la atencion en oficinas académicas (ISC=74%) y a la resolucion
de problemas administrativos (ISC=78%). Estas cifras reflejan una brecha importante en los
procesos de gestion y atencion al usuario que requiere intervencion prioritaria.

Evaluacion de la Dimension Capacidad
de respuesta por Tipo de Actor

Administrativos _
Estudiantes _
70% 75% 80% 85% 90%

Grafica 4. Comparativo del indice de Satisfaccion por Dimensién y Tipo de Actor.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Seguridad (Confianza Institucional)

Constituye la dimensién mejor evaluada (ISC=88%), con calificaciones excelentes por parte de
docentes (ISC=92%) y personal administrativo (ISC=89%). Los altos puntajes en aspectos como
el dominio docente (ISC=89%) y la transparencia en evaluaciones (ISC=86%) indican que la
institucion ha consolidado practicas que generan confianza en su comunidad académica.




Evaluacion de la Dimension Seguridad
por Tipo de Actor

82% 84% 86% 88% 90% 92% 94%

Administrativos
Docentes

Estudiantes

Grafica 5. Comparativo del indice de Satisfaccion por Dimensién y Tipo de Actor.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Empatia (Atencion Personalizada)

Los resultados (ISC=79%) sefialan esta dimension como 4rea critica, particularmente en lo que
respecta a la consideracion de las opiniones estudiantiles (ISC=77%) y a la atencion a las
necesidades del personal administrativo (ISC=74%). Estos hallazgos sugieren la existencia de
barreras en los canales de comunicacion y en los mecanismos de participacion institucional.

Evaluacion de 1a Dimension Empatia
por Tipo de Actor

Administrativos
Docentes

Estudiantes

2% T4% T76% 78% 80% 82% 84% 86%

Grifica 6. Comparativo del Indice de Satisfaccion por Dimensién y Tipo de Actor.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.




A continuacion, se presentan los graficos que detallan las brechas de percepcion por cada
dimension del modelo SERVQUAL segun el tipo de actor (estudiantes, docentes y personal
administrativo). Este andlisis permite identificar con mayor precision las diferencias entre las
expectativas y la experiencia real de cada grupo, facilitando la identificacion de areas criticas
desde una perspectiva segmentada. El contraste entre las percepciones permite orientar de forma
mas eficaz las intervenciones institucionales, atendiendo las particularidades y necesidades de
cada sector de la comunidad académica.

ISC y Brechas Estudiantes

m[SC = BRECHA

23% 21% 18% 15% 14%
77% 79% 82% 85% 86%

3. Capacidad 5. Empatia 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 4. Seguridad
de respuesta

Grafica 7. Brechas de percepcion por dimension segun estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

ISC y Brechas Docentes

m[SC = BRECHA

15% 11% 11% 8% 7%
85% 89% 89% 92% 93%

5. Empatia 1. Tangibilidad 3. Capacidad 4. Seguridad 2. Fiabilidad
de respuesta

Grafica 8. Brechas de percepcion por dimension seguin Docentes.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
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ISC y Brechas Personal Administrativo

m[SC =BRECHA

20% 17% 15%
77% 80% 83% 85%

5.Empatia 2. Fiabilidad 1. Tangibilidad 3. Capacidad 4. Seguridad
de respuesta

Grafica 9. Brechas de percepcion por dimension seglin Personal Administrativo.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Al realizar un andlisis a nivel de pregunta, en el grupo de estudiantes, se identifican las brechas
mas significativas en las dimensiones de Capacidad de respuesta, Empatia y Tangibilidad,
como se menciono anteriormente, lo que revela aspectos criticos en la experiencia estudiantil.

La mayor insatisfaccion se refleja en la percepcion sobre la atencion brindada en oficinas
académicas y administrativas, con un Indice de Satisfaccién del Cliente (ISC) de apenas el 74%,
lo que representa una brecha del 26%. Asimismo, los estudiantes consideran que sus opiniones
y sugerencias no son tomadas en cuenta, con una brecha del 23%, lo que refleja una débil cultura
de participacion y retroalimentacion institucional.

Otro hallazgo relevante es que los procesos administrativos y académicos no se resuelven con
eficacia ni con prontitud, con brechas del 22% y 21% respectivamente en las preguntas sobre
resolucion de problemas y canales efectivos de atencion.

Esto indica una necesidad urgente de modernizar los sistemas de gestion, mejorar la formacion
del personal en atencion al cliente interno y fortalecer los flujos de comunicacion con los
estudiantes. Finalmente, en la dimensién de tangibilidad, el item sobre la comodidad y

adecuacion de los espacios de estudio evidencia una brecha del 20%, lo que sugiere la
importancia de intervenir en el acondicionamiento ambiental de aulas, bibliotecas y areas
comunes utilizadas por los estudiantes.




ISC y Brechas por afirmaciones: Estudiantes

m[SC =BRECHA
269 23 2> [ > 1 [ 2 1% 19% [ 18% 16% [ 167 [ 147 I 12 I 1 1%
749, 772 75 N 79 R 79 81% [ 82% 847 [ 54 [ 86/ QN 557 I 897
P31 P53 P33 P52 P32 P13 P12 P51 P22 P21 P43 P11 P42 P23 P41
Grifica 10. Brechas de  percepcion  por  afirmacion segiin estudiantes.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
. DIMENSION PREGUNTA ISC | BRECHA |
3. Capacidad de 3.1 La atencion brindada en oficinas académicas y administrativas 749, 26%
respuesta es agil. ’ ’
5. Empatia 53 S@ toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los 77% 23%
estudiantes.
3. Capacidad de 3.3 Se resuelven eficazmente problemas académicos y o o
O 78% 22%
respuesta administrativos.
5. Empatia 5.2 El perspnal administrativo muestra interés y disposicion en 79% 21%
resolver mis problemas.
3. Capacidad de 3.2 Existen canales efectivos (presenciales/digitales) para 799 21%
respuesta solucionar problemas. ’ °
1. Tangibilidad 1.3 L.os espacios fie estudio y areas comunes son confo'rta‘t?lres yeon | gno 20%
condiciones ambientales adecuadas (iluminacion, ventilacion).
Tabla 4. Afirmaciones con mayores brechas de percepcion segin estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

En cuanto al personal docente, la principal brecha se localiza en la dimension de Empatia,
especificamente en la percepcion de que sus opiniones no son consideradas en los procesos de
toma de decisiones académicas. Este indicador, con un ISC del 79% y una brecha del 21%,
sugiere que, aunque los docentes valoran positivamente la institucion en otras dimensiones,
existe una sensacion de exclusion en los espacios donde se definen politicas curriculares,
metodoldgicas o de evaluacion.

La falta de participacion activa del cuerpo docente en decisiones estratégicas podria limitar la
efectividad de las reformas educativas y disminuir el compromiso institucional.




En este sentido, resulta crucial crear canales de comunicacion bidireccionales, asi como
espacios formales donde se valore y utilice la experiencia pedagodgica de los docentes en los
procesos de planificacion académica.

ISC y Brechas por afirmaciones: Docentes

m[SC =BRECHA

12% 10% 10% 10% 9%
88% 90% 90% 90% 90% 90% 91%
P12 P22 P42

Ps3 P52 P11 P32 P31 P33 P13 P43 P23 P41 PS1 P21

1% 7% 6%
21% 7%

93% [ 93% [ 94/ [ 94 %
79% [ 83 %

Grafica 11. Brechas de percepcion por afirmacion segun Docentes.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

DIMENSION PREGUNTA

5.3 Las opiniones de la planta docente son consideradas en

. o 79% 21%
los procesos de toma de decisiones académicas. ’ ’

5. Empatia

Tabla 5. Afirmacién con mayor brecha de percepcion segin  Docentes.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

En el caso del personal administrativo, las brechas mas amplias también se encuentran en la
dimension de Empatia, particularmente en la falta de consideracion de sus propuestas y la poca
atencion a sus sugerencias o quejas. Ambas preguntas presentan un ISC del 74% y una brecha
del 26%, lo que refleja una percepcion de invisibilidad institucional y escasa inclusion en la
toma de decisiones. Este grupo considera que no se le escucha ni se le reconoce como parte
activa de la mejora continua, lo que puede afectar su motivacion y desempeiio.

Adicionalmente, se identifican deficiencias en la dimension de Fiabilidad, especialmente en lo
que respecta a la precision y oportunidad en la gestion de la informacion, asi como a la ejecucion
de los procesos administrativos, con brechas que oscilan entre el 22% y el 23%. Por otra parte,
en la dimension de Tangibilidad, los administrativos manifiestan que las herramientas
tecnologicas disponibles para la gestion son limitadas o desactualizadas, con una brecha del
20%. Finalmente, se percibe una falta de soluciones agiles ante problemas administrativos, lo
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que acentiia una sensacion de lentitud en la respuesta institucional (20% de brecha en capacidad
de respuesta). Estos hallazgos confirman la necesidad de invertir en tecnologia, fortalecer la
cultura de reconocimiento y establecer mecanismos de participacion mas inclusivos para el

personal administrativo.

ISC y Brechas por pregunta Administrativo

26% [ 267 [ >3- [ 22> R 20>
74% 74% 77% 78% 80%
P22 P13

P51 P52 P23

m[SC = BRECHA

20% 17% 17% 15% 14% 13% 11% 10% 9%

80% 83% 83% 85% 86% 87% 88% 89% 90% 91%
0

P3.3 P1.1 P5.3 P2.1

P12 P42 P31 P32 P43 P41

Grafica 12. Brechas de percepcion por afirmaciéon segin el Personal Administrativo.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

DIMENSION PREGUNTA ISC BRECHA

5. Empatia 5.1 Las propuestas del pe}rsonal. adt.nlmstratlvo son 74% 26%
consideradas en las decisiones institucionales.

5. Empatia 5.2 Se escuchan y atienden las sugerencias o quejas del 749 26%

personal administrativo.

2.3 La informacion proporcionada a estudiantes y docentes es
gestionada de forma precisa y oportuna.

2.2 Los procesos administrativos se realizan con precision y
minimos errores.

2. Fiabilidad 77% 23%

2. Fiabilidad 78% 22%

1. 1.3 Las herramientas tecnologicas para gestion administrativa 0% 20%
Tangibilidad | son eficientes y actualizadas. ° °
3. Capacidad | 3.3 Se reciben soluciones agiles y oportunas en caso de 0% 20%

(V] 1]

de respuesta | problemas administrativos.

Tabla 6. Afirmaciones con mayores brechas de percepcion segin el Personal Administrativo.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

En cuanto a los aspectos que la Facultad esta haciendo bien por cada grupo encuestado se
resumen a continuacion:
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Estudiantes

o Calidad educativa en general ("excelente", "buena ensefianza").
e Cumplimiento de fechas del calendario académico.
o Implementacion de tecnologia para clases hibridas o virtuales.
e Respeto y atencion a los estudiantes.
e Recursos y plataformas tecnolégicas.
Docentes
o Formacion integral (docencia, investigacion y proyeccion).
o Pedagogia y metodologias de ensefianza.
e Organizacion y planificacion institucional.
e Oferta de formacion continua para docentes.
e Buen ambiente de trabajo.
Personal Administrativo
o Inversidn en tecnologia para el servicio educativo.
o Eficiencia en tiempos de respuesta a solicitudes.
e Sondeos constantes para evaluar el servicio.
e Recursos académicos y calidad de instalaciones.
e Oportunidades de capacitacion para el personal.

Por otro lado, los aspectos que son oportunidades de mejora para la facultad se resumen a
continuacion:

Estudiantes
e Mejor dotacion de instrumentos de laboratorio.
o Infraestructura (mejorar aulas, espacios fisicos).
e Mantenimiento y estado de equipos.
o Flexibilidad en procesos académicos y administrativos.

e Ampliacion de areas de estudio.
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Docentes

e Actualizacion permanente (curriculo, contenidos).
o Estabilidad laboral y condiciones contractuales.

e Mejora de laboratorios y practicas.

e Remuneracion docente.

e Valor de la hora de clase.

Personal Administrativo
 Filtrar mejor la calidad del personal docente.
e Mejora en la comunicacion interna (comunicacion asertiva).
e Optimizacion del proceso de registro e inscripcion.
e Revision y mejora de horarios académicos.

e Ajustes en horarios de clase para favorecer a la comunidad.

Del analisis cualitativo de las encuestas aplicadas a estudiantes, docentes y personal
administrativo, se identifican varios aspectos positivos en el servicio educativo de la Facultad.
Los estudiantes destacan la calidad de la ensefianza, el cumplimiento del calendario académico
y el uso de tecnologias en el aula.

Por su parte, los docentes valoran la formacion integral, la organizacion institucional y la oferta
de formacion continua. El personal administrativo resalta la inversion en tecnologia, la
eficiencia en los tiempos de respuesta y las oportunidades de capacitacion, lo cual refleja
avances importantes en la gestion académica y administrativa.

Sin embargo, también se identifican areas de mejora relevantes. Los estudiantes sefalan la
necesidad de mejorar la infraestructura, los laboratorios y la flexibilidad de los procesos. Los
docentes plantean inquietudes sobre la actualizacion curricular, la estabilidad laboral y la
remuneracion. En tanto, el personal administrativo sugiere mejorar la comunicacion interna,
optimizar procesos de inscripcion y ajustar horarios académicos. Estas observaciones permiten
orientar acciones especificas para fortalecer la calidad del servicio y avanzar hacia una atencion
mas coherente, eficiente y centrada en las necesidades de la comunidad educativa.




3.7.2 Identificacion de Brechas

El anélisis comparativo entre las expectativas teoricas del servicio y las percepciones reales
permiti6 cuantificar las siguientes brechas de calidad:

e Brecha mas significativa: Empatia (21%) y Capacidad de respuesta (20%)
e Brecha intermedia: Tangibilidad (17%) y Fiabilidad (16%)
e Brecha menor: Seguridad (12%)

ISC y Brechas mas altas por dimension

m[SC =BRECHA

21% 20% 17% 16%
79% 80% 83% 84%

5. Empatia 3. Capacidad 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 4. Seguridad
de respuesta

Grafica 13. Brechas mas altas por dimension.
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Estos valores confirman que, si bien la institucidon mantiene estandares adecuados en aspectos
normativos y de infraestructura basica, enfrenta desafios considerables en la agilidad de sus
procesos administrativos y en la calidad de la interaccién con los usuarios.

Para efectos de este estudio, se elaboran estrategias para las brechas mayores o iguales al 20%
de las cinco dimensiones del SERVQUAL.

3.10. Radiografia Facultad de Educacion

La Facultad de Educacion de la Universidad Pedagdgica de El Salvador presenta una serie de
caracteristicas y desafios que permiten comprender su estado actual y orientar futuras acciones.
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En términos académicos, la Facultad cuenta con un cuerpo docente capacitado y comprometido,
que emplea metodologias actualizadas para la ensefianza. Sin embargo, se identifican areas de
mejora, particularmente en la actualizacion continua de los contenidos curriculares.

En cuanto a la infraestructura y los recursos, aunque existen espacios fisicos adecuados y
herramientas tecnologicas disponibles, se requiere mejorar el mantenimiento y la dotacion de
equipos, especialmente en laboratorios y 4reas practicas, para optimizar el proceso de
aprendizaje.

Los procesos administrativos han incorporado plataformas digitales que facilitan la inscripcion
y gestion académica, lo cual representa un avance importante. Sin embargo, se identifica la
oportunidad de optimizar la agilidad y eficiencia en la atencién a estudiantes y personal
administrativo, con el fin de mejorar la experiencia y fortalecer la percepcion de calidad en el
servicio.

Asimismo, aunque la facultad ha iniciado esfuerzos en vinculacidon comunitaria, existe un
potencial considerable para ampliar y consolidar proyectos de proyeccion social. Esto permitira
no solo incrementar la participacion en el entorno social, sino también enriquecer las
experiencias de aprendizaje préctico para los estudiantes.

Finalmente, la percepcion general sobre la calidad educativa es positiva, pero las brechas
detectadas en la capacidad de respuesta, la empatia y las condiciones fisicas evidencian la
necesidad de intervenir en estos aspectos para fortalecer la formacion integral y el bienestar de
la comunidad universitaria.

3.11. Analisis causa raiz.

El analisis de causa raiz constituye una herramienta esencial para identificar los factores
estructurales y sistémicos que originan los principales desafios identificados en la Facultad de
Educacion. Este andlisis se realizd con base en los hallazgos obtenidos del diagnostico
SERVQUAL, el analisis FODA y los comentarios cualitativos recabados en las encuestas. Para
estructurar el proceso, se aplico la metodologia de los "5 por qué", combinada con una revision
de las brechas identificadas a partir de las brechas de percepcion entre expectativas y realidades,

evidenciadas por los actores institucionales.

A partir de este enfoque, se definieron cinco problemas prioritarios, cuyas causas se detallan a
continuacion:
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1. Oportunidades para agilizar los procesos administrativos.

¢ Brecha identificada: 20% en la dimension de Capacidad de Respuesta.
e Estudiantes: ISC del 74% en atencidn en oficinas académicas.
e Personal administrativo: ISC del 78% en resolucion de problemas.
e Causas identificadas:

e Procesos administrativos no estandarizados, lo que genera variabilidad en los
tiempos de respuesta.

e Uso limitado de herramientas tecnoldgicas actualizadas para gestion académica
y administrativa.

e Falta de automatizacion en procedimientos clave (como inscripciones,
solicitudes, constancias).

e C(Carga operativa excesiva en determinadas unidades, sin revisién periodica de
flujos de trabajo.

2. Mejorar la comunicacion interna para toda la comunidad universitaria.

¢ Brecha identificada: 21% en la dimension de Empatia.
e Estudiantes: ISC del 77%.
e Personal administrativo: ISC del 74%.
e Causas identificadas:
e Canales de comunicacion institucional percibidos como unidireccionales o
poco accesibles.
e Limitada sistematizacion de los mecanismos de retroalimentacion hacia las
autoridades o unidades responsables.

e Poca formalizacion de espacios de didlogo o consulta con los distintos grupos
de interés.

e Percepcion de falta de consideracion hacia opiniones, especialmente del
personal administrativo.

3. Inversion y mantenimiento de infraestructura y tecnologia en espacios
compartidos.

e Brecha identificada: 17% en la dimension de Tangibilidad.

e Equipamiento tecnologico en aulas: ISC del 81%.

¢ Condiciones ambientales de espacios de estudio: ISC del 80%.
e Causas identificadas:

e Priorizacidon de otras areas presupuestarias sobre la infraestructura fisica y
tecnoldgica de uso comun.

58




e Ausencia de un sistema de monitoreo periddico que permita detectar y atender
con agilidad las condiciones ambientales deficientes (iluminacion,
ventilacion, mobiliario).

e Limitaciones presupuestarias que restringen la renovacion sistematica de
equipamiento tecnologico en aulas.

4. Optimizacion y diversificacion de la formacion y desarrollo profesional:
e Brecha cualitativa (segun observaciones abiertas del personal): solicitudes de
actualizacion en metodologias y nuevas tecnologias educativas.

e Causas identificadas:
e Oferta de formacidn no siempre vinculada con las necesidades emergentes del
entorno educativo.
e Necesidad de mayor coordinacion interdepartamental para definir ejes
estratégicos de desarrollo profesional.

5. Fortalecimiento del clima laboral y reconocimiento institucional.

¢ Brecha identificada: 16% en la dimension de Fiabilidad.
e ISC global: 84%.
e Causas identificadas:
e Aunque existen condiciones laborales valoradas positivamente, se percibe una
baja institucionalizacion del reconocimiento formal.
e Necesidad de impulsar programas de bienestar integral con mayor alcance.
e Percepcion de inequidad en oportunidades de desarrollo y visibilidad entre
distintos grupos del personal.

El diagnostico realizado a la Facultad de Educacion ha permitido identificar con claridad los
principales desafios que afectan a estudiantes, docentes y personal administrativo, asi como las
areas que requieren una atencion prioritaria. Estos hallazgos constituyen el fundamento
necesario para plantear un plan de mejora que fortalezca la calidad educativa, optimice los
procesos y contribuya al desarrollo integral de la comunidad universitaria.

Con base en este analisis, el siguiente capitulo presenta el disefio de estrategias especificas que
buscan dar respuesta a estas necesidades, proponiendo acciones concretas y viables que
impulsen el avance sostenido de la Facultad de Educacion.
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Capitulo 4. Diseno de estrategias

4.1.Plan de solucion

El presente plan de solucion se fundamenta en los hallazgos obtenidos a través del diagndstico
SERVQUAL, el andlisis FODA, el estudio del entorno PESTEL vy la revision general de los
recursos institucionales disponibles. Tiene como proposito plantear estrategias viables que
atiendan las principales problematicas detectadas, con enfoque en cinco aspectos criticos: la
agilizacion de procesos administrativos, el fortalecimiento de la comunicacion interna, la mejora
de la infraestructura y tecnologia, la diversificacion de la formacion profesional, y la
consolidacién del clima laboral. Estos problemas seran abordados a través de dos estrategias
transversales, las cuales agrupan acciones especificas orientadas a mejorar de manera integral
la calidad del servicio educativo y la experiencia de los distintos grupos que integran la
comunidad universitaria.

La formulacion de estas estrategias se encuentra alineada con el Direccionamiento Estratégico
Institucional 2024-2029, especificamente con las perspectivas de Gestion Institucional y
Desarrollo Académico y Humano. En ese sentido, las acciones propuestas contribuyen
directamente al cumplimiento de objetivos estratégicos como el fortalecimiento de la eficiencia
de los procesos académicos y administrativos, y el impulso de una educacion pertinente e
innovadora centrada en el bienestar de los estudiantes, docentes y personal administrativo.
Asimismo, estas estrategias se integran a los proyectos institucionales actualmente en desarrollo,
tales como la Modernizacién de la gestion académica y administrativa, y el Programa de

bienestar institucional y formacidén continua, los cuales buscan consolidar una cultura
organizacional orientada a la mejora continua, la calidad del servicio y la satisfaccion de los
actores clave. En conjunto, este plan ofrece un marco de actuacion claro, articulado y factible,
que permite dar respuesta a las necesidades detectadas en el diagnostico y avanzar hacia el
cumplimiento de la mision institucional.




4.2. Estrategias

Estrategia 1: Digitalizacion y mejora de los procesos

administrativos

Who

Direccion de Administracion Académica,
Direccion de Tecnologia y Transformacion digital,

Coordinadores de carrera, Personal administrativo

What

Implementar un sistema digital integral para la
gestion académica y administrativa, incluyendo

seguimiento de casos, tramites y atencion.

Where

Facultad de Educacion — Procesos de Atencidon

Integral al Estudiante y Administracion Académica

When

De agosto 2025 a mayo 2026 (fase piloto),

evaluacion y ajustes en junio 2026

Why

El diagnéstico SERVQUAL muestra una brecha
del 20% en la capacidad de respuesta,
especialmente en atencion en oficinas y resolucion
de tramites. E1 ACR también resalta deficiencias en

agilidad administrativa.

How

Adquisicion de software de gestion académica,
capacitacion del personal, digitalizacion de
tramites, desarrollo de un moédulo de seguimiento y

atencion y disefio de indicadores de eficiencia.

How much

Se han estimado los costos de implementacion en

un rango de $9,800 — $16,500 (ver apartado 4.4).

Tabla 7. Estrategia 1: Digital

izaciéon y mejora de los procesos administrativos segiin enfoque

SW+2H. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.




Estrategia 2: Programa de fortalecimiento de comunicacion y

participacion estudiantil

Who Decanato, Direccion de Bienestar Estudiantil,
Direccion de Comunicaciones, Representantes

estudiantiles

What Crear un programa institucionalizado de
comunicacion bidireccional con los estudiantes,
incluyendo buzon digital de sugerencias, foros

abiertos y participacion en toma de decisiones.

Where Facultad de Educacion — todas las escuelas y areas
comunes

When Lanzamiento en septiembre 2025, implementacion
continua

Why La dimension de empatia tiene una brecha del 21%.

Estudiantes perciben poca consideracion a sus
opiniones y necesidades, lo cual también se refleja
en el FODA y ACR como un problema de

comunicacion.

How Establecer canales digitales formales (plataforma o
app), sesiones trimestrales de didlogo abierto,
encuestas periodicas, inclusion estudiantil en

comités de mejora.

How much Se han estimado los costos de implementacion en un

rango de $3,700 — $6,300 (ver apartado 4.4).

Tabla 8. Estrategia 2: Fortalecimiento de la comunicaciéon y participacion estudiantil segiin
enfoque SW+2H. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.




4.3.Cronograma de implementacion

Estrategia 1: Digitalizacion y mejora de los procesos administrativos

Mes Actividad

Agosto 2025 - Conformacion del comité de proyecto (académico + administrativo)
- Revision de procesos actuales

Septiembre 2025 | - Seleccion del sistema digital de gestion académica (licencia,
desarrollo interno o mixto)

Octubre 2025 - Desarrollo o adaptacion del sistema digital (fase técnica)
- Disefio de flujos y formularios

Noviembre 2025 | - Capacitacion del personal administrativo y coordinadores de carrera

Diciembre 2025 | - Prueba piloto en un grupo de carreras seleccionadas

Enero 2026 - Ajustes al sistema segun retroalirpentacién
- Desarrollo de manuales de usuario

Febrero 2026 - Implementacion oficial en toda la Facultad de Educacion

Marzo 2026 - Seguimiento, asistencia técnica y resolucion de incidencias

Abril 2026 - E'\/aluac.:i,én preliminar (medicion de tiempos de respuesta,
satisfaccion, uso)

Mayo 2026 - Ajustes finales al sistema digital de gestion académica

Junio 2026 - Informe de resultados e integracion al plan de mejora institucional

Tabla 9. Cronograma de implementacion de la Estrategia 1: “Digitalizacion y mejora de los
procesos administrativos” Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Estrategia 2: Programa de fortalecimiento de comunicacion y participacion estudiantil

\ Mes Actividad

Agosto 2025 - Diagnostico de canales actuales
- Disefio del programa de participacion estudiantil

Septiembre 2025 | - Lanzamiento del programa (presentacion institucional y campana
informativa)

Octubre 2025 - Implementacién del buzén digital y foros abiertos

Noviembre 2025 | - Primera ronda de foros estudiantiles por escuela

Diciembre 2025 | - Andlisis de sugerencias recibidas y retroalimentacién institucional

Enero 2026 - S@leccién y formacion de representantes estudiantiles para comités de
mejora

Febrero 2026 - Integracion de representantes a reuniones de planificacion académica

Marzo 2026 - Segundo ciclo de encuestas de percepcion estudiantil

Abril 2026 - Evalu'aci(').trl del impacto del programa en la percepcion de empatia y
comunicacion

Mayo 2026 - Aj}lstes y fortalec.imiento de mecanismos (incluir app o plataforma
dedicada si se requiere)

Junio 2026 - Informe de evaluacion y propuesta de institucionalizacion del
programa

Tabla 10. Cronograma de implementacion de la Estrategia 2: “Fortalecimiento de la comunicacion
y participacion estudiantil” Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.




Actividad

Cronograma de implementacion

H Estrategia 1
I Estrategia 2

Conformacion del comité de proyecto (académico + administrativo)
Diagnostico de canales actuales

Seleccion del sistema digital de gestion académica

Disefio del programa de participacion estudiantil

Desarrollo o adaptacién del sistema digital (fase técnica)

Lanzamiento del programa

Disefio de flujos y formularios

Implementacion del buzon digital y foros abiertos

Capacitacion del personal administrativo y coordinadores de carrera

Primera ronda de foros estudiantiles por escucla

Prueba piloto en un grupo de carreras seleccionadas

Analisis de sugerencias recibidas y retroalimentacion mstitucional

Ajustes al sistema segiin retroalimentacion

Seleccion y formacién de representantes estudiantiles para comités de mejora

Desarrollo de manuales de usuario

Integracion de representantes a reuniones de planificacion académica

Implementacion oficial en toda la Facultad de Educacion

Segundo ciclo de encuestas de percepeion estudiantil

Seguimiento, asistencia téenica y resolucion de incidencias

Evaluacion del impacto del programa en la percepeion de empatia v comunicacion

Evaluacion preliminar

Ajustes y fortalecimiento de mecanismos

Ajustes finales al sistemna digital de gestion académica

Informe de evaluacion y propuesta de institucionalizacién del programa

Informe de resultados e mtegracion al plan de mejora mstitucional

Ang-25

Sep-25

Oct-25

Nowv-25

Dec-25

Jan-26

Fecha

Feb-26

Mar-26

Apr-26

May-26

Jun-26

Figura 4. Cronograma visual de la implementacion de las Estrategias. Fuente: Elaboracion propia,
con base en datos del estudio.

4.4.Costo de implementacion

Para asegurar la viabilidad de las estrategias propuestas, se presenta una estimacion de costos

basada en precios de mercado referenciales actualizados para el periodo 2024-2025, en el
contexto de instituciones privadas de educacion superior. Esta estimacion incluye rubros clave

como adquisicion de tecnologia, servicios profesionales, capacitacion, materiales y logistica

operativa.

El proposito de este andlisis es ofrecer una aproximacion realista del nivel de inversion
requerido, que sirva como insumo para la toma de decisiones institucionales. Cabe destacar que
los valores mostrados son aproximados y pueden variar dependiendo del proveedor, la
modalidad de ejecucidn (interna o externa) y los recursos ya disponibles en la Facultad.
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No se trata de un presupuesto oficial, sino de una proyeccion orientativa (ver Anexo H para

conocer detalle de estimacion).

A continuacion, se detallan los principales costos asociados a la ejecucion de cada estrategia:

Estrategia 1: Digitalizacion y mejora de los procesos administrativos

Descripcion

Costo estimado
(USD)

Software de gestion
académica

Licencia de sistema (o desarrollo interno
con soporte minimo de 1 afo)

$3,000 — $6,000

Consultoria TI / soporte
técnico

Adaptacion, implementacion y pruebas
(externo o interno)

$2,000 — $3,000

Capacitacion a personal

Talleres y materiales para 30—50 personas

$1,000 — $1,500

actualizaciones menores

administrativo (presencial + digital)

Infraestructura Mejora de equipos, red, servidores o $2,500 — $4,000
tecnologica tablets para puntos de atencion

Disefio de flujos y Servicio de diagramacion y elaboracion de | $500 — $800
manuales de usuario instructivos institucionales

Seguimiento y ajustes Evaluacion, soporte técnico y $800 — $1,200

Total estimado

$9,800 — $16,500

Tabla 11. Costos estimados para la implementacion de la Estrategia 1 Fuente: Elaboracion propia,

con base en datos del estudio.

Estrategia 2: Programa de fortalecimiento de comunicacion y participacion estudiantil

Descripcion

Costo estimado

(USD)

buzon virtual

Forms, app simple o modulo del sitio web

Campaiia institucional y | Disefo de imagen del programa, redes $500 — $800
disefio grafico sociales, carteleria
Plataforma digital / Adaptacion de formulario web, Google $500 — $1,000

Foros y espacios de
dialogo estudiantil

Logistica, refrigerios, materiales,
moderacion (min. 2 sesiones por escuela)

$1,200 — $2,000

Formacion de Talleres de liderazgo y participacion, $700 — $1,200
representantes materiales y facilitadores

estudiantiles

Encuestas de percepcion | Herramientas digitales, andlisis de $500 — $800

/ evaluacion resultados

Reconocimiento Diplomas, insignias, kits o incentivos para | $300 — $500
estudiantil participacion activa

Total estimado

$3,700 — $6,300

Tabla 12. Costos estimados para la implementacion de la Estrategia 2 Fuente: Elaboracion propia,

con base en datos del estudio.




El detalle de los supuestos y cotizaciones que sustentan la estimacion de costos para la

implementacion de las estrategias planteadas se presentan en el Anexo I.

Resumen de inversion estimada total

Estrategia Rango estimado
(USD)

Estrategia 1: Digitalizacion administrativa $9,800 — $16,500

Estrategia 2: Fortalecimiento de comunicacion estudiantil | $3,700 — $6,300

Total combinado estimado $13,500 — $22,800

Tabla 13. Costos totales estimados para la implementacion Fuente: Elaboracion propia, con base
en datos del estudio.

Esta estimacion permite anticipar los recursos financieros requeridos para materializar las
estrategias propuestas y facilita su planificacion progresiva en funcion del presupuesto
institucional disponible. Ademads, visibiliza los beneficios de invertir en tecnologia,
participacion y mejora continua como parte de un enfoque de calidad educativa sostenible.

Se han definido dos estrategias fundamentales orientadas a resolver las principales brechas
detectadas en la Facultad de Educacion: la digitalizacion de los procesos administrativos y el
fortalecimiento de la comunicacion y participacion estudiantil. Lo mas relevante es que estas
propuestas responden a necesidades concretas identificadas en los diagndsticos previos, y
buscan no solo mejorar la eficiencia y la atencion a los estudiantes, sino también fortalecer el
clima institucional y la percepcion de calidad en los servicios ofrecidos.

La ejecucion de estas estrategias esta proyectada entre agosto de 2025 y junio de 2026, con una
inversion estimada de $13,500 a $22,800, dependiendo de los recursos internos disponibles y
de la modalidad de implementacion que se elija. Con ello, se establece un plan claro y viable
que permitird avanzar de manera progresiva hacia una gestion mas eficiente, participativa y
orientada a resultados medibles en el corto y mediano plazo.

4.5.Indicadores de seguimiento (KPI)

Con el proposito de asegurar el seguimiento y la medicion del impacto de las estrategias
propuestas, se establecen los indicadores clave de desempefio (KPI) de la tabla 14, los cuales se
comenzaran a medir una vez implementadas las estrategias para junio 2026.
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Estrategia

Fortalecer atencion personalizada

Indicador (KPI)
Brecha SERVQUAL en Empatia

Meta

Reducir en >10%

ciclo 2025-2026

Fortalecer atencion personalizada

% estudiantes satisfechos (> 3/4 en items
de empatia)

Alcanzar >85%

Mejorar procesos académicos y

Tiempo de respuesta a solicitudes

<48 horas en el

participacion estudiantil

comunicacion

administrativos 90% de casos
Mejorar procesos académicos y Indice de satisfaccion SERVQUAL

- : . >4.0/5.0
administrativos (Capacidad de respuesta)

. - 500
Optlm}zgr infraestructura fisica y 9 aulas con TIC funcionales Ipcrementar >20%
tecnologica ciclo 2026
Optimizar infraestructura fisicay | g ;oo e satisfaccion en tangibilidad | 24.0/5.0
tecnoldgica
Fortalecer comunicacion y % estudiantes que usan canales de ~80%

jutl (V]

Fortalecer comunicacion y
participacion estudiantil

N.° de espacios de dialogo institucional

>2 por ciclo
académico

Fomentar ambiente laboral positivo

Clima laboral evaluado positivamente

>85% del personal

Fomentar ambiente laboral positivo

Brecha SERVQUAL en Seguridad y
Empatia (docentes/administrativos)

Reducir en >10%

Tabla 14. KPIs de seguimiento Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Estos indicadores permitiran dar seguimiento a la implementacioén de las estrategias y tomar

decisiones oportunas para asegurar la mejora continua en la calidad del servicio educativo.




Capitulo 5. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones
1. Diagnostico integral de la calidad del servicio educativo

La aplicacion del modelo SERVQUAL permiti6 evidenciar que, aunque la Facultad de
Educacion de la Universidad Pedagdgica de El Salvador posee fortalezas destacables
como la calidad de su planta docente y el uso de plataformas tecnoldgicas, subsisten
brechas significativas en dimensiones clave como capacidad de respuesta, empatia y
tangibilidad. Estas areas representan puntos criticos que, de no ser atendidos, podrian
incidir en la percepcion de calidad y en la sostenibilidad institucional.

2. Relacion entre percepcion de calidad y sostenibilidad institucional

Los resultados del estudio confirman que la satisfaccion estudiantil esta estrechamente
vinculada a elementos tangibles e intangibles del servicio educativo. Factores como la
calidad de la infraestructura, la agilidad administrativa y la atencion personalizada no
solo influyen en la experiencia educativa, sino también en indices estratégicos como la
retencion estudiantil, la recomendacion institucional (NPS) y la eficiencia operativa,
impactando directamente en los costos y en la viabilidad financiera de la Facultad.

3. Importancia de la gestion basada en datos y procesos

Se constat6 la necesidad de fortalecer la cultura institucional hacia la toma de decisiones
basada en datos y la gestion por procesos. Aunque existen avances importantes en
medicion y evaluacion, todavia se detectaron limitaciones en el uso sistematico de
indicadores de desempefio, lo cual restringe la capacidad de anticipar problemas,
optimizar costos y disefar estrategias de mejora continua con enfoque preventivo.

4. Relevancia de los costos en la percepcion de calidad

El andlisis de la estructura de costos reveld que, pese a mantener precios accesibles,
persiste la percepcion de que algunos servicios o procesos no justifican plenamente la
inversion econdmica por parte de los estudiantes. Esto refuerza la necesidad de vincular
los esfuerzos de mejora de la calidad con la optimizacion de recursos, buscando siempre
el equilibrio entre costo, valor percibido y sostenibilidad financiera.

5. Viabilidad de las estrategias de mejora

El estudio demostrd que es viable implementar estrategias de mejora en la Facultad de
Educacion, siempre que estas se disefien bajo metodologias estructuradas como el
enfoque SW+2H. Las propuestas generadas son coherentes con el contexto institucional
y pueden ser ejecutadas en el corto y mediano plazo, contribuyendo tanto a la
satisfaccion de los usuarios como al fortalecimiento de la gestion de calidad y la
competitividad institucional.
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5.2.Recomendaciones
6.

10.

11.

Implementar el plan estratégico de mejora 2025-2026

Se recomienda a la Facultad de Educacion poner en marcha el plan de estrategias
disefiado en este estudio, priorizando aquellas acciones orientadas a cerrar las brechas
identificadas en las dimensiones de capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad. Esto
incluye, entre otros aspectos, mejorar los tiempos de atencion administrativa, fortalecer
los canales de comunicacion y adecuar la infraestructura tecnologica y fisica a las
necesidades actuales.

Desarrollar un sistema de gestion de indicadores de calidad

Es fundamental consolidar un sistema robusto de indicadores de gestion que permita
monitorear en tiempo real el desempefio de los procesos clave. Este sistema debe incluir
métricas relacionadas con la satisfaccion estudiantil, tiempos de respuesta, costos de
servicio, eficiencia de procesos y retencion estudiantil, facilitando asi la toma de
decisiones basadas en datos.

Optimizar costos sin sacrificar calidad

Se aconseja evaluar periodicamente los costos asociados a los procesos académicos y
administrativos, buscando oportunidades de optimizacion sin comprometer la calidad
del servicio. Estrategias como la digitalizacion de procesos, la gestion eficiente de
recursos y la formacion del personal en competencias digitales pueden contribuir a
reducir costos operativos y mejorar la percepcion de valor por parte de los estudiantes.
Fomentar la cultura de servicio y empatia

Se recomienda disefiar programas de capacitacion dirigidos tanto a docentes como a
personal administrativo, orientados a fortalecer competencias blandas, comunicacion
efectiva y orientacion al servicio. Esto permitird elevar los niveles de empatia y
personalizacion en la atencion, factores determinantes para incrementar la satisfaccion
de la comunidad estudiantil.

Reforzar la comunicacion institucional

Se sugiere consolidar canales de comunicacidn mas directos y efectivos entre la
Facultad y los estudiantes, utilizando herramientas digitales, redes sociales y
plataformas colaborativas. Una comunicacion transparente y oportuna contribuye no
solo a reducir las brechas de informacion, sino también a mejorar la percepcion de
fiabilidad y compromiso institucional.

Evaluar periddicamente la percepcion de calidad

Finalmente, se recomienda institucionalizar la medicion anual del indice de satisfaccion
del cliente (ISC) y mantener el uso del modelo SERVQUAL para monitorear la
percepcidn de calidad. Esta practica permitird evaluar la efectividad de las estrategias

implementadas y sostener un proceso de mejora continua alineado con las expectativas
de los usuarios.




Anexos

Anexo A. Resultados para la Facultad de Educacién de la Universidad Pedagogica de El

Salvador.
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75% | 100% CATEGORIA | BRECHA
Total 116 | 204 | 801 | 2466 | 3910 | 83% | Sdélido 17%
1. Tangibilidad 23 52| 139 | 517 778 | 83% | Soélido 17%
2. Fiabilidad 15 32| 134 | 514 814 | 84% | Sdlido 16%
3. Capacidad de respuesta 28 551 199 | 495 684 | 80% | Aceptable 20%
4. Seguridad 15 23 97 | 427 947 | 88% | Soélido 12%
5. Empatia 35 42| 232 ] 513 687 | 79% | Aceptable 21%

Tabla Al. Resultados del calculo de ISC y Brechas generales para la facultad de Educacion - UPED

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

ISC y Brechas para la Facultad de Educacion - UPED

m[SC =BRECHA

17% 16% 20%

83% 83% 84%

Total 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad 4. Seguridad 5. Empatia
de respuesta

Grafica Al. ISC y Brechas por dimension. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del

estudio.




Los resultados muestran que la dimension con una brecha mayor es para la Faculta de educacion

es Capacidad de respuesta y Empatia con 20% y 21% respectivamente.

Anexo B. Resultados de los encuestados Alumnos.
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Total 80| 159 | 624 | 1696 | 2586 | 82% Sélido 18%
1. Tangibilidad 17 38| 119 | 330 525 | 82% Sélido 18%
1.1 Las instalaciones se encuentran limpias, funcionales y 3 9 31 113 187 | 84% S6lido 16%
con un adecuado mantenimiento.
1.2 Las aulas estan equipadas con herramientas de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) 8 12 39 113 171 | 81% Solido 19%
para el aprendizaje.
1.3 Los espacios de estudio y areas comunes son
confortables y con condiciones ambientales adecuadas 6 17 49 104 167 | 80% Aceptable 20%
(iluminacién, ventilacion).
2. Fiabilidad 8 24 98 | 336 563 | 85% Sélido 15%
2.1 La informacion académica (horarios, programas) es 4 10 39 108 182 | 83% S6lido 17%
clara y precisa.
2.2 Los procesos administrativos y académicos se 2 8 40 122 171 | 83% Sels 17%
cumplen en los tiempos establecidos.
2.3 Los docentes cumplen con los contenidos y ) 6 19 106 210 | 88% S6lido 12%
metodologias planificadas.
3. Capacidad de respuesta 21 50| 167 | 374 417 | T7% Aceptable 23%
3.1 La atencion brindada en oficinas académicas y 10 23 60 123 127 | 74% Aceptable 26%
administrativas es agil.
3.2 Existen canales efectivos (presenciales/digitales) para 5 14 5 118 154 | 79% Aceptable 21%
solucionar problemas.
3.3 Se resuelven eficazmente problemas académicos y 6 13 55 133 136 | 78% Aceptable 229%
administrativos.
4. Seguridad 8 18 79 316 608 | 86% Sélido 14%
4.1 Los docentes demuestran dominio de su area de 3 b 17 95 226 | 89% S6lido 1%
conocimiento.
4.2 Los procesos de evaluacion son transparentes y 5 ] 29 106 198 | 86% Sélido 14%
objetivos.
4.3 Me siento seguro(a) al realizar tramites y gestiones 3 8 33 115 184 | 84% Sé6lido 16%
académicas.
5. Empatia 26 29 | 161 | 340 473 | 79% Aceptable 21%
5.1 Los docentes demuestran empatia al atender
situaciones personales o académicas que afectan mi 7 7 44 110 175 | 82% Solido 18%
desempefio.
5.2 El personal administrativo muestra interés y 4 12 58 117 152 | 79% Aceptable 21%
disposicion en resolver mis problemas.
5.3 Se toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los 15 10 59 113 146 | 77% Aceptable 239

estudiantes.

Tabla B1. Resultados del calculo de ISC y Brechas generales para

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

estudiantes — UPED
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ISC y Brechas Estudiantes

m[SC = BRECHA

18% 18% 15% 23% 14%
82% 82% 85% 77% B6%

Total 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad 4. Seguridad 5. Empatia
de respuesta

Grifica B1. ISC y Brechas por estudiantes. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del
estudio.

Los resultados muestran que la dimensioén con una brecha mayor es la de Capacidad de respuesta
y Empatia con 23% y 21% respectivamente.

ISC y Brechas por afirmaciones: Estudiantes

m[SC = BRECHA

00 A PA 0 B B MM B P B B KK 21% [ 237,
84% 81% 80% 83% 83% 88% o 79% 78% 89% 86% 84% 79% T
P11 P12 P13 P21 P22 P23 P31 P32 P33 P41 P42 P43 P51 P52 PS3
1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad de 4. Seguridad 5. Empatia
respuesta

Grifica B2. ISC y Brechas por afirmacion: estudiantes. Fuente: Elaboracion propia, con base en
datos del estudio.

Los resultados muestran que las preguntas con una brecha mayor son:
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ISC | BRECHA

1.3 Los espacios de estudio y areas comunes son
confortables y con condiciones ambientales 80% 20%
adecuadas (iluminacion, ventilacion).
3.1 La_ a?encu')n br1n<%a('1a en oficinas académicas 749 26%
y administrativas es agil.
3.2 Existen canales efectivos
resenciales/digitales) para solucionar 79% 21%
p g P
problemas.
. 1 fi 1
33 S’e resuelven e .1c'azme.nte problemas 78% 22%
académicos y administrativos.
5.2 El personal administrativo muestra interés y o o
: c, . 79% 21%
disposicion en resolver mis problemas.
53 Set tal ini
e toman en cuenta las opiniones y 77% 23%
sugerencias de los estudiantes.
Tabla B2. Encuestas con las brecas mas altas para estudiantes

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Anexo C. Resultados de los encuestados Docentes.
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» Totalmente de

ISC | CATEGORIA BRECHA

Total 4 11 43 | 190 532 | 90% Sélido 10%
1. Tangibilidad 0 2 10 45 99 | 89% Sélido 11%
1.1 Las aulas disponen de equipos tecnoldgicos -

funcionales (proyector, computadora, conexion a 0 1 6 18 27 | 84% Solido 16%
internet).

1:2.L0s mate,rlales d1(1.actlcos (blbllograﬁa, plataformas 0 0 3 14 35 | 90% Excelente 10%
digitales) estan actualizados y son accesibles.

1.3 L.as' instalaciones donde '1a'b0r0 mantl'enen . 0 1 1 13 37 | 91% Excelente 99

condiciones adecuadas de higiene y funcionamiento.

2. Fiabilidad 1 2 4 28 121 | 93% Excelente 7%

2.1 La Facultad respeta los lineamientos académicos y 0 0 2 8 42 | 949% Excelente 6%

administrativos establecidos.

2.2dS'e gumplen los tiempos de respuesta a solicitudes 1 0 0 16 35 | 90% Excelente 10%
académicas.

2.3 Lros'procesos de eyaluacmn y planificacion 0 ) ) 4 44 | 939 Excelente 79

académica son organizados y claros.

3. Capacidad de respuesta 1 1 6 47 101 | 89% Sélido 11%
3.1 Lffl Facultad responde de manera facil y clara a las 0 0 1 19 32 | 90% Sélido 10%
necesidades docentes.

3.2 Se proporcionan los materiales y herramientas 0 0 4 16 32 | 88% S6lido 12%
necesarias para la docencia.

3.3 Se recibe informacién oportuna sobre cambios 1 1 1 12 37 | 90% S6lido 10%
académicos y administrativos.

4. Seguridad 1 1 6 31 117 | 92% Excelente 8%

4.1 La} Indstituci(')n promueve un ambiente claro y 0 0 ) 10 40 | 93% Excelente 7%

organizado.

4.2 S’e bﬁnda apoyo .instit.ucional ante dificultades 0 1 3 11 37 | 90% Excelente 10%
académicas o administrativas.

4.3 Las eva}uagones de mi desempe'no‘ docente se | 0 1 10 40 | 929 Excelente 89

basan en criterios transparentes y objetivos.

5. Empatia 1 5 17 39 94 | 85% Sélido 15%
5.1 Se fomenta un aml?iente de respeto y colaboracion 0 0 2 9 41 | 94% Excelente 6%

entre docentes y estudiantes.

5.2 Los esfuer.zos.y logros docentes son reconocidos y 0 9 7 15 28 | 83% S6lido 17%
valorados institucionalmente.

5.3 Las opiniones de la planta docente son

consideradas en los procesos de toma de decisiones 1 3 8 15 25 | 719% Aceptable 21%

académicas.
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Tabla C1. Resultados del calculo de ISC y Brechas generales para docentes — UPED
Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

ISC y Brechas Docentes

m[SC = BRECHA

10% 11% 7% 11% 8% 15%
90% 89% 93% 89% 92% 85%

Total 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad 4. Seguridad 5. Empatia
de respuesta

Grafica C1. ISC y Brechas por docentes. Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Los resultados muestran que la dimensién con una brecha mayor es la de Empatia con 15%,
pero aun es menor de la que se ha definido para el andlisis.

SC y Brechas por afirmaciones: Docentes
m[SC mBRECHA
16% H 10% 9% 6% 10% 7% 10% .12 [ 10% 7% 10% 8%

17% 21%

84% 90% 91% 94% 90% 93% 90% 88% 90% 93% 90% 92% 83% o

P11 P12 P13 P21 P22 P23 P31 P32 P33 P41 P42 P43 P51 P52 P53

1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad de 4. Seguridad 5. Empatia
respuesta
Grifica C2. ISC y Brechas por afirmacion: docentes.

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.




Los resultados muestran que la pregunta con mayor brecha es:

5.3 Las opiniones de la planta docente son

consideradas en los procesos de toma de decisiones | 79% 21%
académicas.
Tabla C2. Encuestas con las brecas mas altas para docentes - UPED

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Anexo D. Resultados de los encuestados Personal Administrativos.




= s - 2

Sc 2 28 % _ 3

VT O wT T = = )

E5 55 53 88 %

ES ES S3 E3 E

=2 23 32 = =

8 28 =% =" %

=7 5 = 5 = [

= Z =
0 1 2 3 4 |
0% 25% 50% 75% 100% ISC_ CATEGORIA BRECHA
Total 32 34 134 | 580 792 | 83% Sélido 17%
1. Tangibilidad 6 12 10 142 154 | 83% Sélido 17%
1.1 .Los TECursos necesarios para el d.es.arroll(r) dg las 5 4 0 54 48 83% Sélido 17%
funciones estan disponibles y en condiciones 6ptimas.
1.2 Las instglaciones y equipos de trabajo mantienen un b b 4 40 60 86% Solido 14%
estado funcional adecuado.
1.3 La§ herramlentas tgcnologlcas para gestion 5 6 6 48 46 80% Sélido 20%
administrativa son eficientes y actualizadas.
2. Fiabilidad 6 6 32 150 130 | 80% Sélido 20%
2.1 Se cumplen los procedimientos y normativas b 2 6 38 60 85% Solido 15%
establecidas.
2.2 Los procesos administrativos se realizan con ) 0 14 58 34 78% Aceptable 22%
precision y minimos errores.
2.3 La informacion proporcionada a estudiantes y
. . 2 4 12 54 36 77% Aceptable 23%
docentes es gestionada de forma precisa y oportuna.
3. Capacidad de respuesta 6 4 26 74 166 | 85% Sélido 15%
3.1 Existen procedimientos claros para atender o o o
solicitudes de estudiantes y docentes. 2 2 8 48 88% Selido 13%
32 ]j:x.isten.programas de capacitacion para el personal b 0 8 7 76 89% Sélido 1%
administrativo.
3.3 Se reciben soluciones agiles y oportunas en caso de o o o
. . 2 2 10 52 42 80% Solido 20%

problemas administrativos.
4. Seguridad 6 4 12 80 222 | 89% Sélido 11%
4.1 Los datos académicos y personales de . .
estudiantes/docentes estan protegidos por protocolos de 2 0 6 20 80 91% Excelente 9%
confidencialidad
4.2 Se cuenta con procedimientos claros para la gestion 2 4 4 30 68 87% Solido 13%
de trdmites académicos.
4.3 Las interacciones laborales se desarrollan en un o o
ambiente de respeto profesional. 2 0 2 30 4 0% L el Gty 10%
5. Empatia 8 8 54 134 120 | 77% Aceptable 23%
5.1 Las propuestas del pe.rsonal. admln}stratlvo son 5 6 13 50 32 74% Aceptable 26%
consideradas en las decisiones institucionales.
5.2 Se escuchap y at.ienden las sugerencias o quejas del 4 2 27 46 34 74% Aceptable 26%
personal administrativo.
53 tﬁa Institucién muestra interés en resolver los 2 0 14 38 54 83% el 17%
problemas.

Tabla D1. Resultados del calculo de ISC y Brechas generales para administrativo — UPED

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
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ISC y Brechas Personal Administrativo

m[SC = BRECHA

17% 20% 15% 11% 23%
83% 80% 85% 89% 77%

Total 1. Tangibilidad 2. Fiabilidad 3. Capacidad de 4. Seguridad

respuesta

5. Empatia

Grafica D2. ISC y Brechas por afirmacion: administrative. Fuente: Elaboracion propia, con base

en datos del estudio.

Los resultados muestran que la dimension con una brecha mayor es la de Fiabilidad y Empatia

con 20% y 23% respectivamente.

ISC y Brechas por afirmaciones: Personal Administrativo

14%

%
%
P11 P12 P13
1. Tangibilidad 2. Fiabilidad

Grafica D2. ISC y

15% .- o I >3
85% I 750, I 77
P2.1

P22 P2

%
%
2.3

m[SC =BRECHA

13% 11% 20%

88% 89% 80%

P31 P32 P33

3. Capacidad de
respuesta

Brechas por

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

4. Seguridad

afirmacion:

9% 13% 10
91% 87% 9(
P4.1

P42 P4.

%
)0/0
4.3

0,
26% 26% 4

o,
74% 74% R

P51 P52 P53
5. Empatia

administrativo.




Los resultados muestran que las preguntas con una brecha mayor son:

Tabla

ISC BRECHA |

1.3 Las herramientas tecnologicas para gestion 0 0
. . ! . 80% 20%
administrativa son eficientes y actualizadas.
22 L inistrati li
-0S procesos administrativos se realizan con 78% 22%
precision y minimos errores.
2.3 La informacion proporcionada a estudiantes y 77% 23%
docentes es gestionada de forma precisa y oportuna.
3.3 Se reciben soluciones agiles y oportunas en
tclones aglies y oportu 80% 20%
caso de problemas administrativos.
5.1 Las propuestas del personal administrativo son 74% 26%
consideradas en las decisiones institucionales.
5.2 Se escuchan y atienden las sugerencias o quejas
uchan y atient ug que 74% 26%
del personal administrativo.
D2. Encuestas con las brecas mas altas para administrativo - UPED

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Anexo E. Escalas de puntuacion

Rangos de Calificacion

Nivel de

Interpretacion

Promedio

90.0%

100.0%

Desempeio

Excelente

El servicio supera consistentemente las expectativas. Se evidencia una
cultura organizacional centrada en la calidad, atencion al estudiante y
mejora continua. Existe alineacion entre areas académicas y
administrativas, y se implementan acciones de mejora sistematicas
con base en datos.

80.0%

89.9%

Solido

El servicio cumple las expectativas en la mayoria de areas. Hay
claridad en los procesos de atencion, personal capacitado, y canales
de comunicacion eficientes. Se realizan acciones preventivas y de
seguimiento, aunque con margen para perfeccionamiento.

70.0%

79.9%

Aceptable

El servicio es funcional, aunque presenta variabilidad entre
departamentos. Las respuestas a las necesidades del estudiante son
reactivas mas que anticipadas. Se detectan buenas practicas aisladas,
pero falta consolidacion.

50.0%

69.9%

Débil

El servicio presenta deficiencias en consistencia, tiempos de respuesta
y atencion personalizada. Se identifican procesos informales, falta de
estandarizacion y baja percepcion de fiabilidad y empatia. Las
mejoras se implementan de forma parcial o reactiva.

0.0%

49.9%

Critico

El servicio no cumple con las expectativas minimas. Hay ausencia de
procesos definidos, baja calidad en la atencion y carencia de gestion
estructurada. El entorno muestra una desconexion entre areas y una
cultura débil de servicio y mejora.

Tabla E1. Escala de puntuacion

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
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Anexo F. Composicion de la Escala Likert

Elemento Likert Puntuacion  Interpretacion

Totalmente en 0% No implementado — EI aspecto evaluado no estd en funcionamiento
desacuerdo ni desarrollado

Parcialmente en 25% En fase inicial — Existe una planificacion o documentacion basica,
desacuerdo pero sin aplicacion efectiva

Ni de acuerdo ni en 50% Parcialmente implementado — El aspecto esta en funcionamiento,
desacuerdo pero con cobertura o consistencia limitada

Parcialmente de 75% Operativo — El aspecto funciona adecuadamente y muestra

acuerdo evidencia de aplicacioén continua

Totalmente de 100% Optimizado — El aspecto esta plenamente integrado y en proceso de
acuerdo mejora continua

Tabla F1. Composicion Escala de Likert

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Anexo G. Muestra de respuestas segun tipo de actor.

Link de acceso: Muestra de respuestas por tipo de actor.xlsx

Anexo H. Estimacion de costos de implementacion

Como los costos pueden variar bastante segin proveedores, zona geografica y tipo de
institucion, se utilizé una combinacion de fuentes directas e indirectas confiables, adaptadas al
contexto de El Salvador y América Central (especialmente en el sector educativo privado).

Estrategia 1: Digitalizacion y mejora de procesos administrativos
1. Software de gestion académica (USD $3,000-$6,000)

o Basado en precios actuales de sistemas como Sistema Académico SEAGI,
Academic Cloud, o Class365 en paquetes para universidades medianas.

o Fuente comparativa: Class365 Pricing, OpenEduCat
2. Consultoria o soporte técnico (USD $2,000-5$3,000)

o Estimacion derivada de cotizaciones locales de freelancers o pequefias firmas
salvadorefias de desarrollo y soporte, como:

= Tecnasa El Salvador
= Softland
= InfoSoft
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» Fiverr y Workana (para desarrollo modular en universidades)

o Fuente orientativa: Tarifas de desarrolladores TI en Workana y Upwork para
proyectos de 3—4 meses.

3. Capacitacion (USD $1,000-$1,500)

o Basado en costos promedio de talleres internos de formacion (USD $20-30 por
persona con materiales).

o Fuente: Informe de costos por capacitacion interna, Ministerio de Educacion El
Salvador (2022), y presupuestos de universidades privadas (como UTEC y
UNICAES).

4. Infraestructura tecnolégica (USD $2,500-$4,000)

o Precios obtenidos de catdlogos regionales de computadoras, tablets, switches y
proyectores educativos (Grupo Compumall, Office Depot El Salvador).

o Comparado con compras de equipo en el Plan Nacional de Educacion Conectada
2023-2024 (MINEDUCYT).

5. Diseiio de flujos y manuales (USD $500-$800)

o Basado en tarifas de disefio grafico e instruccional de agencias locales o
freelancers.

o Fuente: Plataforma de servicios creativos salvadorefios (Spot, Bunker,
freelancers Workana).

Estrategia 2: Fortalecimiento de comunicacion y participacion estudiantil
1. Campaiia institucional y disefio grafico (USD $500-$800)

o Costos estandar por paquetes graficos y audiovisuales basicos en universidades
salvadorefias.

o Fuente: Catalogos de servicios de comunicacion interna de universidades como
UFG y UCA.

2. Plataforma digital / buzén (USD $500-$1,000)

o Estimacion basada en desarrollo o adaptacion de herramientas gratuitas (Google
Forms, Microsoft Forms) o un modulo simple en web institucional.

o Fuente comparativa: Precios en Fiverr / Workana por integraciones web y
formularios.
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3. Foros estudiantiles (USD $1,200-$2,000)

o Costo por logistica de eventos pequefios-medianos en universidades (salas,
refrigerios, materiales, facilitadores).

o Fuente: Tarifas internas de universidades para foros, y cotizaciones en eventos
institucionales (incluye AUPRIDES, eventos UES).

4. Formacion de representantes (USD $700-$1,200)
o Costo estimado de 1-2 talleres con facilitador externo y materiales impresos.

o Fuente: Red de Universidades Jesuitas y propuestas de formacion en liderazgo
estudiantil en la region.

5. Encuestas y monitoreo (USD $500-$800)

o Basado en herramientas como Google Suite, SurveyMonkey, andlisis en Excel /
Power BI.

o Fuente: Buenas practicas en proyectos financiados por USAID en educacion en
El Salvador y Honduras.

En resumen, las cifras se basan en benchmarking de universidades privadas centroamericanas,
programas del MINEDUCYT, catdlogos de proveedores locales, y tarifas de plataformas
freelance profesionales.

Todos los costos estan ajustados al contexto 2024—2025, considerando inflacién moderada (3—
4% anual) y el tipo de cambio estable (USD).

Anexo I. Cotizaciones para la estimacion de costos de implementacion

A continuacion, se detallas los supuestos y cotizaciones estimadas que sustentan los rangos de
presupuesto para la implementacion de las estrategias planteadas.

Estrategia 1: Digitalizacion y mejora de procesos administrativos

Grupo objetivo: Personal administrativo y coordinadores de carrera de la Facultad de
Educacion (aproximadamente 35 personas).

Duracion estimada de ejecucion: 11 meses (agosto 2025 - junio 2026).

Cobertura del piloto: Facultad de Educacion, con proyeccion escalable a otras facultades.
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Costo total

Actividad Unidad Cantidad Costo unitario (USD)
$350 (incluye
Talleres de Taller presencial 4 facilitador, $ 1.400
capacitacion (4h) materiales, coffee ’
break)
Desarrollo o Licencia/anual o
licencia de software 1 $ 6,000 $ 6,000
L desarrollo
académico
Soporte técnico y
adaptacién del Meses de 4 $ 500| 8 2,000
. servicio técnico
sistema
Adquisicion de ?;ﬁetsta dora
equipo y mejoras \comp ’ 5 $ 700 $ 3,500
impresora,
TIC
router, etc.)
Manuales de Documento
usuario y . 2 $ 300 $ 600
. digital
flujogramas
Prueba piloto y
retroalimentacion Mes 1 $ 500 | $ 500
institucional
Seguimiento, Mes 2 $ 500 | 8 1,000
evaluacion y cierre
Total estimado $15,000 -$17,000

Tabla I1. Cotizaciones para presupuesto de implementacion de estrategia 1.

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.

Estrategia 2: Programa de comunicacion y participacion estudiantil

Grupo objetivo: Estudiantes activos de la Facultad de Educacion (~2,900), con enfoque piloto
en 3 escuelas.

Duracion estimada de ejecucion: 10 meses.

Cobertura del piloto: Un foro por escuela (3), 1 taller para lideres estudiantiles, sondeo de
opiniodn y disefio digital.
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Costo Costo total

Actividad Unidad Cantidad unitario (USD)
o $500 (salon,
Foros estudlantﬂes Evento 3 moderador, $ 1500
presenciales coffee break)
Taller de liderazgo
estudiantil Jornada (4h) 1 $ 600 $ 600
Desarrollo de campaia
institucional (disefo
arifico, carteles, Paquete 1 $ 700 $ 700
redes)
Plataforma digital
(Google Forms + Médulo web 1 $800—1 ¢ 1200
micrositio o app $1,200
simple)
Encuesta de
pereepelon y Paquete 2 $ 300 $ 600
evaluacion del
programa
Incentivos a lideres Paquete para
estudiantiles (kits, duete p 1 $ 300 $ 300
. 20 estudiantes
diplomas)
Total estimado $4,800 — $5,000

Tabla 12. Cotizaciones para presupuesto de implementacion de estrategia 2.

Fuente: Elaboracion propia, con base en datos del estudio.
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