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RESUMEN EJECUTIVO

En esta investigacion se analiz6 la relacidn entre la experiencia del cliente y el
desarrollo sostenible en instituciones de educacion superior, con el objetivo de
mejorar la satisfaccion estudiantil y fomentar practicas sostenibles. La
investigacién incluyé una fundamentacion tedrica, un diagnoéstico empirico
mediante encuestas, y un andlisis de correlacion utilizando el coeficiente de

Spearman.

Metodologia: El estudio se desarrolld en tres fases principales. La primera fase
consistio en una revision bibliografica exhaustiva para establecer una base teérica
sélida sobre la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible. La segunda fase
involucré la aplicacién de encuestas a estudiantes de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato, con el fin de diagnosticar

su experiencia y evaluar su percepcion de las practicas sostenibles.

Resultados: Los resultados revelaron una correlacion significativa entre la
experiencia del cliente y el desarrollo sostenible. Se destacaron areas clave de
mejora, como la comunicacion con los estudiantes, la adopcion de estrategias
sostenibles en la gestion diaria y la ensefianza, y la importancia de la
Responsabilidad Social Universitaria como marco para promover una educacion

comprometida con la sostenibilidad.

Conclusion: La investigacion subraya la necesidad de un enfoque integral que
mejore la experiencia educativa mientras se avanza hacia la sostenibilidad,
formando ciudadanos preparados para enfrentar los retos globales. Ademas, se

recomienda la integracién de los ODS en la gestidn institucional y académica.

PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, EXPERIENCIA DEL CLIENTE,
DESARROLLO SOSTENIBLE, SPEARMAN, COEFICIENTE DE
CORRELACION, EDUCACION SUPERIOR.
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ABSTRACT

This research analyzed the relationship between customer experience and
sustainable development in higher education institutions, with the objective of
improving student satisfaction and promoting sustainable practices. The research
included a theoretical foundation, an empirical diagnosis through surveys, and a

correlation analysis using Spearman's coefficient.

Methodology: The study was developed in three main phases. The first phase
consisted of a comprehensive literature review to establish a solid theoretical basis
on customer experience and sustainable development. The second phase involved
the application of surveys to students of the School of Administrative Sciences of
the Technical University of Ambato, in order to diagnose their experience and
evaluate their perception of sustainable practices. In the third phase, the data
collected were analyzed to identify the degree of association between the variables

studied and tools were designed to improve student experience.

Results: The results revealed a significant correlation between customer experience
and sustainable development. Key areas for improvement were highlighted, such as
communication with students, the adoption of sustainable strategies in daily
management and teaching, and the importance of University Social Responsibility

as a framework to promote education committed to sustainability.

Conclusion: The research underscores the need for a holistic approach that enhances
educational experience while moving towards sustainability, making citizens
prepared to face global challenges. Furthermore, the integration of the SDGs into

institutional and academic management is recommended.
KEYWORDS: RESEARCH, CUSTOMER EXPERIENCE, SUSTAINABLE

DEVELOPMENT, SPEARMAN, CORRELATION COEFFICIENT, HIGHER
EDUCATION.
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

En América Latina y el Caribe las IES enfrentan crisis en relacién con la gestion,
acreditacion, financiamiento y curriculo, pero también en su concepcion, esto debido a que
deben adaptarse a entornos que cambia de manera radical en conceptos basicos y en
identidades. Para lograr un cambio es necesario la voluntad politica de cambio, proyectos
sdlidos y una informacion sobre los clientes de distintas regiones y paises. La IES en
América Latina y el Caribe deben asumir el reto para un adecuado apoyo de la educacidn,
gue sean conscientesy responsables sobre todo que participen enla democracia, el desarrollo
sostenible, que defiendan los derechos humanos, fomente la cultura, la tolerancia y la
equidad. Para lograr un cambio significativo, es imprescindible contar con voluntad politica
que respalde transformaciones profundas, proyectos sélidos y bien disefiados, asi como
informacion precisa y contextualizada sobre las necesidades y expectativas de sus
estudiantes y comunidades en distintas regiones y paises. Esto incluye reconocer y abordar
las brechas de acceso, calidad e inclusién que histdricamente han afectado a los sectores mas
vulnerables. Las IES en América Latina y el Caribe deben asumir el desafio de convertirse
en actores clave para promover una educacion que sea consciente, responsable y
transformadora. Esto implica fomentar una ciudadania activa y critica, capaz de participar
en la construccion de democracias so6lidas, apoyar la implementacién de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y defender los derechos humanos. Asimismo, deben ser
espacios que promuevan la diversidad cultural, la tolerancia, la equidad de género y la
justicia social, contribuyendo a la formacion de sociedades mas inclusivas y resilientes.

(Cervantes Rosas et al. 2024).

Hoy en dia las Instituciones de Educacion Superior conocido como IES son un medio
para lograr generar el desarrollo sostenible de la sociedad, la educacion juega un papel
fundamental para el crecimiento del pais, este se encarga de disminuir las brechas entre los
territorios y grupos sociales, promoviendo la convivencia social, el respeto y la madurez

politica. La implementacion de politicas de educacién inclusiva y también los programas de



responsabilidad social universitaria, las IES fortalecen la cohesién social alentando la

convivencia pacifica, el respeto y la construccién de una ciudad global consciente.
Ademas, las universidades son espacios donde se puede cultivar valores de solidaridad,

equidad y sostenibilidad, formando asi lideres comprometidos con los Objetivos de

Desarrollo Sostenible (ODS) agenda 2030. (Sanchez Gutiérrez 2018).

Cada una de las Instituciones de Educacion Superior depende de la evolucién tecnoldgica
y cientifica actualmente, por ejemplo, las tecnologias de la informacién y comunicacidn
representan oportunidades para el desarrollo, el acceso a base de datos, las redes virtuales,
la flexibilidad en los procesos de formacion, la educacion en linea hace que se vuelva mas
facil la accesibilidad. Una interaccidn entre las IES permite que se tenga un proceso continuo
para mejorar la calidad, potenciando los procesos de transformacidn de las universidades.
Las universidades enfrentan desafios grandes como la capitalizacion de nuevas tecnologias,
lo que produce que dependan de una directa interaccion con la sociedad. (Milagro Alvarez

2020).

Un estudio publicado en la revista International Journal of Sustainability in Higher
Education conceptualiza los impactos de las IES en el desarrollo sostenible, enfatizando la
necesidad de una aproximacion holistica que abarque la ensefianza, la investigacion y la
gestién institucional para promover la sostenibilidad. También mencionan que las IES
pueden promover el desarrollo sostenible mediante la implementacion de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) en sus curriculos, destacando la importancia de integrar estos
objetivos en la educacion para preparar a los estudiantes para los desafios globales. (Findler

et al. 2019) y (Tomasella et al. 2024).

Ademas, una investigacion reciente aborda la incorporacion de la sostenibilidad en los
programas de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en las IES,
subrayando los desafios y principios esenciales para integrar la educacion para la
sostenibilidad en estos programas. En el ambito de la percepcion estudiantil, un estudio
realizado en Hungria empled un anélisis de importancia-desempefio para evaluar como los
estudiantes perciben la sostenibilidad en sus universidades. Los hallazgos sugieren que,

aunque las universidades hungaras presentan fortalezas en areas como la ubicacién y la



recoleccion selectiva de residuos, existen debilidades en aspectos como las compras

sostenibles y el uso de energias renovables. (Angelaki et al. 2024).

La interaccién y colaboracién entre las IES son importantes debido a que permite un
proceso continuo que mejora la calidad educativa, potenciando asi los procesos de
transformacion universitaria, sin embargo, las universidades enfrentan desafios como la
integracidn de las tecnologias, la necesidad de adaptacién a nuevas demandas de era digital,
puesto que requiere de una interaccién directa con la sociedad y asi garantizar una respuesta
adecuada de la educaci6n superior frente a necesidades contemporaneas. (Gallegos Erazo y

Suéscum Guevara 2023).

Por otro lado, la experiencia del cliente se relaciona con el nivel de satisfaccion y su
permanencia, con un entorno que ofrezca una experiencia integral en los ambitos
académicos, administrativos y sociales para lograr el mejoramiento de la percepcion del
consumidor y asi aumentar la retencién como los objetivos, resaltar las ventajas y cualidades
de un bien o servicio; la calidad de servicios educativos y la satisfaccion académica por parte
de los consumidores permite observar la permeancia y abandono de estudios universitarios

(Sanchez Gutiérrez 2018).

La experiencia de los estudiantes en las instituciones de educacién superior engloba las
percepciones 'y emociones que los alumnos experimentan en su trayectoria académica, desde
la inscripcidn hasta la graduacion, esta influenciado por factores como la calidad, servicios
de educacion, interacciones con el personal académico y administrativo, también una
adecuada infraestructura y la tecnologia. Hay que recalcar que la relacién entre la
experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en las instituciones de educacidn superior
(IES) ha sido objeto de diversas investigaciones que destacan la importancia de integrar
practicas sostenibles en la gestién educativa para mejorar la satisfaccion y lealtad de los

estudiantes.

Por otro lado, el desarrollo sostenible en el ambito educativo superior implica la
implementacién de practicas que trascienden en la excelencia académica, promoviendo asi

la responsabilidad social y ambiental. Todas las instituciones educativas desempefian un



papel importante en la formacién de los ciudadanos conscientes y comprometidos con la
sostenibilidad; la educacion se ha impulsado en realizar el trabajo docente en las
instituciones integrando principios y valores, fomentando la cultura de sostenibilidad.

(Sanchez, Espinosa, y Armenta 2022).

Ademads, las instituciones de educacion superior y desarrollo sostenible estan
relacionados estrictamente puesto que las universidades tienen la responsabilidad de formar
profesionales que contribuyan al desarrollo sostenible de la sociedad, integrando los
objetivos de desarrollo. las instituciones de educacion superior desempefian un papel crucial
en la promocién de la sostenibilidad a través de la investigacién, la gestion institucional y la
extension universitaria. La implementacion de modelos de sostenibilidad en las
universidades no solo mejora su impacto ambiental, sino que también genera ahorros
significativos y crea un entorno mas saludable para estudiantes y personal. (Marcelo et al.
2024).

La integracion de la sostenibilidad en la educacion superior se refleja en la oferta de los
programas académicos especializados, como por ejemplo el ecodisefio, que busca formar a
profesionales capaces de poder desarrollar soluciones que sean innovadoras y sostenibles en
varios campos, estas iniciativas responden a la creciente demanda de competencias
relacionadas con la sostenibilidad en el mercado laboral actual. La experiencia del estudiante
y el compromiso con el desarrollo sostenible son aspectos interrelacionados que las
instituciones de educacién superior deben considerar para ofrecer una educacién integral y
pertinente en el contexto actual. La promocién de practicas sostenibles y la incorporacidn de
la sostenibilidad en el curriculo académico son fundamentales para formar profesionales

comprometidos con la construccién de un futuro mas sostenible. (Ferndndez Pérez 2018).

Por otro lado, Gallegos y Suéscum mencionan que la fidelizacion de los estudiantes es un
factor crucial paralas IES, ya que influye directamente en su desarrollo y sostenibilidad. La
lealtad de los estudiantes depende de la calidad de los servicios educativos, las interacciones
con el personal académico y administrativo, y la infraestructura disponible. Una experiencia
integral y satisfactoria en estos ambitos puede mejorar la percepcién del consumidor y
aumentar la retencion estudiantil. Ademas, la educacién para el desarrollo sostenible se ha

impulsado como una forma integral de realizar el trabajo docente en las IES. Este enfoque



promueve la formacion inter y transdisciplinar, educando para impulsar el desarrollo
sustentable y fomentando la conciencia ecoldgica y social entre los estudiantes. (Gallegos y

Suéscum 2023).

El articulo "El desarrollo sustentable en las instituciones de educacién superior: un
verdadero desafio" por Bohen y Bruckmann mencionan que, enfatiza que las instituciones
de educacion superior (IES) son actores clave en la crisis socioambiental actual. Estas
instituciones deben integrar principios de desarrollo sustentable en sus funciones esenciales:
la formacion de estudiantes como lideres conscientes, la generacion de conocimientos
cientificos y tecnolégicos, y la difusion de una cultura sostenible. Ademas, el articulo destaca
la importancia de incorporar los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en su planeacion
estratégica para abordar los desafios globales, fomentar alianzas interinstitucionales y
promover una educacién inclusiva y de calidad. Sin embargo, se subraya que los esfuerzos
realizados hasta ahora son insuficientes frente al ritmo de deterioro ambiental y las
desigualdades sociales, por lo que se requiere una accion mas acelerada y coordinada;
aunque las IES han avanzado en la integracidn de la sostenibilidad en sus planes estratégicos
y programas educativos, el impacto logrado es significativamente menor al ritmo del
deterioro ambiental y social. Esto hace imperativa una mayor autoevaluacién, el
establecimiento de redes interuniversitarias y la vinculacidn con organizaciones para dise fiar
e implementar politicas publicas que incluyan la sostenibilidad como eje transversal. En
particular, la educacién superior tiene un papel critico en la promocién de valores como la
equidad, la justicia social y la preservacion ambiental, lo que demanda una transformacién
de la cultura organizacional de las universidades para que estas sean verdaderos modelos de
cambio hacia una sociedad mas justa y sostenible. (Bohne Garcia, Bruckmann Maynetto, y

Martinez Gonzalez 2019).

Ademas, en el articulo “Etica, Desarrollo Sostenible y Responsabilidad Social desde la
docencia en instituciones de educacion superior” de Garcia, Vega y Vallaeys, menciona que
analiza cémo la Responsabilidad Social Universitaria (RSU) puede integrar la ética y el
desarrollo sostenible en la docencia de instituciones de educacién superior en América
Latina. A través de un enfoque mixto, se revisaron mas de 410 propuestas surgidas de un

diplomado internacional organizado por la Unién de Responsabilidad Social Universitaria



Latinoamericana (URSULA) y la Universidad Michoacana de San Nicolés de Hidalgo. Este
programa incentivé a los docentes a reflexionar sobre el impacto de la ensefianza en la
sostenibilidad, incluyendo la inclusidn de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en
el curriculo, el uso de metodologias como el aprendizaje-servicio solidario, y el desarrollo
de proyectos que conecten el conocimiento académico con los problemas sociales y
ambientales. Se destac6 que las universidades deben abandonar la perspectiva de "torre de
marfil" y promover una educacidn que forme profesionales éticos y comprometidos con los
desafios locales y globales, siendo agentes activos en la transformacion hacia un desarrollo

sostenible. (Garcia Rangel, Vega Cano, y Vallaeys 2022).

Las instituciones de educacion superior (IES) integran los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) en sus funciones principales para impulsar el desarrollo sostenible.
Mediante un andlisis hermenéutico y revisiones documentales de instituciones
internacionales y mexicanas, se identificaron cuatro funciones clave: gestion institucional,
educacién y aprendizaje, investigacién y liderazgo social. Estas funciones permiten a las IES
promover practicas sostenibles, incorporar los ODS en sus planes estratégicos, educar en
competencias ambientales y liderar soluciones interdisciplinarias para problemas sociales y
ambientales. Sin embargo, el texto resalta desafios en la implementacién, como la falta de
indicadores especificos y el apoyo de actores externos, enfatizando la necesidad de
compromiso institucional para fomentar el impacto positivo en las comunidades y el medio

ambiente. (Garcia-Arce, Pérez- Ramirez, y Gutiérrez Barba 2021).

En cuanto a la educacion-aprendizaje, se resalta la importancia de formar estudiantes en
competencias sostenibles, mediante curriculos que incorporen enfoques transversales sobre
desarrollo sostenible y programas que empoderen a los jévenes para abordar desafios
globales. Por otro lado, la investigacion debe ser interdisciplinaria, orientada a soluciones
practicas y tecnoldgicas que impacten positivamente tanto a nivel local como global. El
liderazgo social, finalmente, fomenta la colaboracion entre las IES y la comunidad,
facilitando el dialogo intersectorial y posicionando a las universidades como modelos de

cambio.



El andlisis también resalta casos de éxito, como las iniciativas de la UNESCO, el
programa UNEP Toolkit, y el Proyecto RISU, que han establecido indicadores especificos
y estrategias para evaluar la sostenibilidad en las universidades. Sin embargo, existen
limitaciones, como la carencia de mecanismos de verificacion externos y la variabilidad en
el compromiso institucional, que pueden obstaculizar el impacto esperado en términos de
sostenibilidad y experiencia del cliente.

Por otro lado, las instituciones de educacién superior (IES) pueden contribuir al desarrollo
sostenible a través de sus funciones esenciales: la educacion, la investigacion y la extensién.
Estas instituciones son vistas como motores de cambio social, econémico y ambiental al
implementar estrategias alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). El
analisis subraya la importancia de promover una educacidn inclusiva, equitativa y de calidad,
orientada a formar ciudadanos comprometidos con la sostenibilidad y la resolucion de
problemas globales. Se destaca que las IES deben integrar la sostenibilidad en sus politicas,
curriculos y practicas diarias. Esto incluye fomentar la interdisciplinariedad en los
programas académicos, promover investigaciones que aborden los desafios locales y
globales, y desarrollar proyectos de extensién que impacten positivamente en las
comunidades. Ademas, se sefiala la necesidad de que las IES lideren iniciativas innovadoras
en areas como las tecnologias de la informacion, el desarrollo de energias limpias y la gestién
de recursos naturales; los retos que enfrentan las IES, como la falta de financiamiento
adecuado, la fragmentaciéon en la implementacién de politicas sostenibles y las
desigualdades en el acceso a la educacion superior. Se enfatiza la necesidad de colaboracion
entre universidades, gobiernos y sectores privados para superar estos desafios y garantizar

la inclusion de los sectores mas vulnerables. (Quinteiro, Maneiro, y Méndez 2020).

El articulo “Extension rural y desarrollo social sostenible en la educacién de instituciones
técnicas” Salas y Meneses menciona que las instituciones de educacién superior,
especificamente las técnicas agropecuarias en Colombia, pueden desempefiar un papel
fundamental en el desarrollo sostenible mediante la adopcién de enfoques educativos
innovadores y la extension rural. Este enfoque permite a las instituciones convertirse en
agentes de cambio al integrar la investigacion, la practica y la formacion en sus curriculos,
creando sinergias entre el conocimiento académico y las necesidades del sector agricola; se

identifican varios desafios, como la baja gobernanza en las instituciones educativas, la



desconexién entre el sistema educativo y el sector productivo, y la insuficiente adopcion de
tecnologias modernas. Estos problemas limitan la capacidad de los estudiantes para
participar efectivamente en la resolucidn de problemas reales en sus comunidades. Ademas,
se destacan iniciativas como los convenios con el SENA y la implementacion de proyectos
pedagdgicos productivos como métodos para mejorar la calidad de la educacién y fortalecer
las competencias de los egresados. Se argumenta que la educacion técnica debe priorizar el
desarrollo sostenible, integrando el uso eficiente de los recursos naturales, la conservacion
del medio ambiente, y la promocién de tecnologias innovadoras que beneficien tanto al

sector educativo como al agricola. (Federman y Meneses 2023).

Por otro lado, Olmo, Rodriguez y Santos mencionan que la educacion para el desarrollo
sostenible (EDS) ha evolucionado en el contexto universitario y como ha sido objeto de
creciente atencidn en la investigacién académica. La revision bibliométrica evidencia que
desde 1970 hasta 2019, la cantidad de publicaciones sobre EDS ha aumentado
significativamente, alcanzando un pico en 2018. Este incremento refleja un interés creciente
por parte de la comunidad cientifica en abordar los desafios ambientales desde la educacién
superior, la EDS no solo se ha centrado en aspectos tedricos, sino también en la aplicacion
practica, integrando la sostenibilidad en curriculos universitarios y en actividades de
investigacion e innovacion. Las instituciones de educacién superior son vistas como actores
clave para promover cambios culturales y sociales hacia practicas sostenibles, y la
implementaciéon de la EDS en sus programas se considera fundamental para formar
profesionales conscientes de su papel en la mitigacién de problemas ambientales, asi como
también se ha explorado diversas areas, como la salud ambiental, la percepcion y actitudes
de los estudiantes hacia la sostenibilidad, y la importancia de integrar los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) en la educacidn universitaria. Las universidades son instadas a
adoptar un enfoque transversal que incluya la sostenibilidad en todas las areas del
conocimiento, lo que implica revisar y adaptar sus estructuras curriculares y métodos
pedagogicos para reflejar una mayor conciencia ambiental y un compromiso ético hacia la

sostenibilidad. (Alcala del Olmo-Ferndndez et al. 2021).

Segun el articulo “Educacion Ambiental en Instituciones Educativas Colombianas” de

Gonzéalez y Martinez menciona que se identifican varias deficiencias en la implementacidn



de la educacion ambiental, tales como la falta de un enfoque interdisciplinario y la
desconexidn con las realidades sociales y ambientales locales. Los Proyectos Ambientales
Escolares (PRAE), aunque fundamentales, han enfrentado problemas como la falta de
recursos, compromiso de los docentes, y su percepcion como actividades aisladas en lugar
de proyectos integrados a largo plazo, también se propone un cambio hacia modelos
pedagogicos constructivistas que integren la participacion activa de estudiantes, docentes y
comunidades. Este enfoque busca no solo transmitir conocimiento, sino también fomentar
un aprendizaje significativo y practico que permita a los estudiantes comprender y abordar
los problemas ambientales de manera efectiva. Se subraya la importancia de utilizar bio-
herramientas y geo- herramientas como medios pedag6gicos para conectar a los estudiantes
con su entorno natural y fomentar un comportamiento mas consciente y responsable hacia

el medio ambiente. (Gonzalez Barajas y Martinez Garcia 2024).

El OEl y CAF mencionan en el informe sobre la educacion superior y la ciencia post
COVID- 19 que la pandemia de COVID-19 marc6 un punto de inflexion en la educacion
superior iberoamericana, acelerando procesos de transformacion digital que ya eran
necesarios, pero para los que muchas instituciones no estaban preparadas. En este contexto,
las universidades asumieron la virtualizacién de la ensefianza como medida de emergencia,
exponiendo limitaciones tecnoldgicas, pedagdgicas y socioemocionales tanto en estudiantes
como en docentes. Las instituciones que ya contaban con infraestructura tecnoldgica y
experiencia en educacion a distancia respondieron mejor a la crisis, mientras que otras
enfrentaron desafios significativos relacionados con la conectividad, el acceso a dispositivos
y la capacitacién docente. En cuanto a la relacidn con el desarrollo sostenible, se destaca que
las IES desempefian un papel clave en la consecucién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), especialmente en areas como la reduccion de desigualdades (ODS 10), la
educacidn inclusiva y de calidad (ODS 4) y el trabajo decente (ODS 8). Las universidades
son fundamentales para formar ciudadanos capacitados para enfrentar los desafios del siglo
XXI y generar conocimientos innovadores que impulsen el desarrollo sostenible. Por otro
lado, la pandemia aceleré la aceptacion de la movilidad académica virtual, que representa
una oportunidad para democratizar el acceso a experiencias internacionales y fortalecer la

internacionalizacion "en casa" de los curriculos universitarios. (OEl y Otros 2022).



La poblacién considerada para este estudio estard compuesta por los usuarios de la
Universidad Técnica de Ambato, y esta informacién se obtendra de la Secretaria de la
Carrera de Mercadotecnia Facultad de Ciencias Admirativas de la Universidad Técnica de
Ambato. A partir de los datos recolectados de esta fuente, se seleccionara la muestra de
manera aleatoria, lo que significa que se elegira a cualquier individuo al azar de la poblacion
sin ningun tipo de preferencia.

La base tedrica de este estudio se enfoca en tres conceptos fundamentales: la experiencia
del consumidor, el desarrollo sostenible y su conexién en el ambito de instituciones de

educacién superior.

1.2.0bjetivos:
1.2.1 Objetivo general
Analizar la gestién de la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en la Facultad

de Ciencias Administrativas en la Universidad Técnica de Ambato.

1.2.2. Objetivos especificos

1. Fundamentar de materia tedrica la experiencia del cliente (CXO) y desarrollo
sostenible.

2. Diagnosticar la optimizacion de experiencia del cliente como aporte para el
desarrollo sostenible en la Educacién Superior.

3. Relacionar las variables objeto de estudio: experiencia del cliente y desarrollo
sostenible, que permita identificar su grado de asociacion y disefiar herramientas

para mejorar la experiencia de los usuarios.

1.3. Planteamiento del problema

La cuestion abordada en este analisis surge de las universidades y centros educativos
de nivel superior que, en el contexto actual, no logran armonizar adecuadamente la
satisfaccidn de las necesidades y expectativas de sus estudiantes con la incorporacion de
estrategias sostenibles en la gestién de sus actividades, instalaciones y entornos. Esto
resulta especialmente relevante debido a que las demandas de los usuarios contintan

aumentando, enfocandose en recibir servicios de excelencia, acceso a tecnologia de
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Gltima generacién, espacios fisicos innovadores y experiencias adaptadas a sus

preferencias individuales.

1.3.1. Macro

A escala mundial, las instituciones de educacidn superior como son las IES estan en
una posicién estratégica para lograr impulsar el desarrollo sostenible al implementar
practicas ecoldgicas, sociales y econémicas en sus operaciones y curriculos; las
instituciones no solo forman a futuros lideres, sino que también son motores de
innovacion y agentes de cambio social. Pérez (2018), en su articulo mencionan que las
universidades tienen la responsabilidad de promover una educacion para el desarrollo
sostenible que fomenten competencias clave como un pensamiento critico, resolucién de
problemas y conciencia global; ademaés, el impacto de las IES trasciende los limites
académicos debido a que influyen en las politicas publicas y colaborar con las industrias
en proyectos que aborden desafios globales como son el cambio climatico y la
desigualdad social; los organismos internacionales como la UNESCO han sefialado que
es importante que las universidades son catalizadoras para lograr alcanzar las ODS.

(Fernandez 2018).

Ademas, las IES deben considera que tanto la vida cotidiana como los recursos del
medio deben ser relacionados con la experiencia del sujeto con los aprendizajes escolares,
la tarea de los profesionales es acercar a los estudiantes a un conocimiento poderoso, que
conecta los conocimientos académicos con las realidades del mundo actual, es decir
conceptos solidos, desafiantes que son fundamentales para formar profesionales que se
comprometan con la sostenibilidad. La responsabilidad es de los profesionales en
educacidn para acercar a los estudiantes a un conocimiento solido y riguroso, pero
también desafiante, relevante y capaz. Este enfoque lo que busca es formar a los
individuos para que logren tomar decisiones informadas y también responsables para
contribuir al desarrollo sostenible. También permite conectar el aprendizaje cotidiano
para fortalecer la educacién, motivando a los estudiantes a que adquieran un mejor

conocimiento. (Garcia 2023).
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1.3.2. Meso

Las universidades enfrentan retos grandes como son el equilibrar la satisfaccion de
todos sus clientes es decir docentes, alumnos, personal administrativo, en si lacomunidad
universitaria con la adopcion de practicas sostenibles que respalden la misién y vision de
las universidades. Lo que incluye disefiar estrategias para integrar la sostenibilidad en los
servicios ofrecidos como son la gestion de recursos energéticos, el uso adecuado de agua
y la promocion de la cultura del reciclaje; asi como también la experiencia del estudiante
se influencia por factores como accesibilidad tecnoldgica, la infraestructura verde y el
enfoque de inclusién. Algunos estudios destacan la importancia de las alianzas entre las
universidades, gobiernos y empresas para asi lograr modelos de gestion sostenibles y
mejorar la calidad de los servicios, reforzando el compromiso institucional. (Gallegos y
Suéscum 2023).

La responsabilidad de las universidades actta como un puente clave en todas las IES,
esto para lograr conectar todos y cada uno de los programas educativos con las ODS para
lograr promover un enfoque integral en la ensefianza tedrica, logrando integrar la
sostenibilidad en todas las funciones universitarias; esta responsabilidad fortalece el rol
de todas las IES para transformar una sociedad sostenible y equitativa. (Froy, Berrocal, y

Alarcon 2022).

1.3.3. Micro

La integracion de la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en las IES es
importante para formar profesionales conscientes de su entorno y comprometidos con la
sostenibilidad, estas desempefian un papel crucial debido a que influyen en la educacién
de los estudiantes, la responsabilidad de las universidades se presenta para articular los
programas educativos de las ODS lo que permite que las universidades impartan
conocimiento tedricos, valores éticos y practicas responsables; esto implica una gestién
educativa que integre la sostenibilidad desde la docencia hasta la investigacién.

(Fernandez, Figueroa, y Gaber 2022).

En la Agenda de las ODS 2030 se ve fortalecido la educacion con programas de
educacidn ambiental en sus programas y planes, las universidades publicas han realizado
ajustes en sus mallas para asi incorporar asignaturas relacionadas con estos temas

importantes por lo que los docentes deben estar informados del tema para que puedan
12



impartir a sus estudiantes; cada una de las ODS ofrece oportunidades Unicas para reforzar
los roles educativos y sociales, fomentando un aprendizaje significativo para preparar a
los estudiantes y enfrentar desafios globales. Esto es esencial para lograr garantizar una

buena educacion superior. (Cantillo, Pacheco, y Torres 2024).

Justificacion

El presente proyecto de investigacidn tiene como finalidad analizar la gestion de la
experiencia del cliente y el desarrollo sostenible para identificar el grado de asociacion
y asi poder determinar herramientas para mejorar la experiencia de los usuarios. Con la
propuesta expuesta se pretende fundamentar la experiencia del cliente y el desarrollo
sostenible mediante materia tedrica, asi como también optimizar la experiencia del
cliente para el desarrollo sostenible en la educacion y asi poder desarrollar una
herramienta para mejorar esta problematica.

De acuerdo con Lacruhy (2024), menciona en su articulo que la integracion de la
experiencia del cliente y también el desarrollo sostenible de las IES es fundamental para
poder formar profesionales comprometidos con la sostenibilidad y mejorar la calidad
educativa, las IES desempefian un papel primordial en la promocion del desarrollo
sostenible y generar el conocimiento adecuado. En la agenda 2030 de los ODS se ha
fortalecido actualmente esto debido a que las instituciones de educacion superior han
ido implementando todos y cada una de los planes y programas de educacién ambiental,
sostenibles, entre otros. (Lacruhy Enriquez 2024).

La implementacion de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible y sus 17
Objetivos ha motivado a las universidades a repensar sus roles educativos y sociales.
Cada objetivo ofrece una oportunidad Gnica para que las instituciones adapten sus
curriculos y préacticas, fomentando un aprendizaje significativo que prepare a los
estudiantes para enfrentar desafios globales. La responsabilidad social universitaria
también conocida por sus siglas como RSU es muy importante porque implica
incorporar las practicas sostenibles en la gestidn institucional y también en la relacidn
con la comunidad, Aldeanueva y Quintero mencionan en su articulo que la RSU
(Responsabilidad Social Universitaria) es importante debido a que incorpora las
practicas sostenibles en toda la gestion institucional y la comunidad. (Jiménez 2018).

Asimismo, conectar los aprendizajes con la vida cotidiana fortalece la pertinencia

educativa, motivando a los estudiantes al mostrarles cdmo el conocimiento adquirido
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puede aplicarse para abordar desafios globales como el cambio climético, la equidad
social o la economia circular. Este enfoque integrador transforma la educacion en un
puente hacia un impacto tangible y significativo, alineado con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y con la necesidad de formar ciudadanos globales

comprometidos con un futuro mas equitativo y sustentable.

1.4. Marco teorico
La experiencia del cliente y el desarrollo sostenible de las IES se fundamenta en la
interseccidon de dos conceptos que son la gestién de relaciones con el cliente y la

responsabilidad social universitaria que se orienta a la sostenibilidad.

1.4.1. Variable Independiente: Experiencia del Cliente en la IES

La integracion efectiva de la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en las
IES no solo mejora la calidad educativa y la satisfaccion de los estudiantes, sino que
también posiciona a las instituciones como lideres en la formacion de profesionales
capaces de contribuir significativamente a la construccidn de un futuro sostenible.

El término cliente se refiere a los estudiantes, puede incluir también a otros grupos
como empleados, empleadores y la comunidad institucional, la experiencia del cliente
implica comprender y también satisfacer todas las necesidades y expectativas del grupo,
esto es esencial paralograr mejorar la calidad educativa, la implementacidn de la gestion
de relaciones con el cliente permite recopilar y analizar datos importantes para asi
mejorar el servicio y compromiso de los estudiantes. (Jiménez 2018).

Por otro lado, la experiencia del cliente en las universidades se refiere al conjunto de
interacciones y percepciones que los estudiantes tienen a lo largo de su trayectoria
académica, desde el proceso de admisidn hasta la graduacion y mas alla. Este concepto
se ha vuelto crucial en el ambito educativo, ya que las instituciones buscan no solo atraer
a estudiantes, sino también retenerlos y asegurar su satisfaccidn. Una experiencia
positiva puede incluir factores como la calidad de la ensefianza, el apoyo académico, la
atencion al cliente en servicios administrativos, la accesibilidad a recursos tecnol6gicos
y la creacion de un ambiente inclusivo y participativo. Las universidades que

implementan estrategias centradas en el estudiante tienden a fomentar una mayor lealtad
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y recomendacién, lo que se traduce en un mayor éxito institucional. (Guzman Gdmez

2019).

Es importante que se integre la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en
las Instituciones de Educacion Superior (IES). Enfatiza que este enfoque no solo mejora
la calidad educativa y la satisfaccién de los estudiantes, sino que también posiciona a
las instituciones como lideres en la formacion de profesionales comprometidos con un
futuro sostenible. Al ampliar el concepto de "cliente" para incluir a empleados,
empleadores y la comunidad institucional, se propone un enfoque holistico que
enriquece la experiencia educativa. La implementacion de la gestidn de relaciones con
el cliente (CRM) se presenta como una herramienta clave para recopilar y analizar datos,
permitiendo la mejora continua de los servicios. Esto crea un ciclo de retroalimentacidn
beneficioso para todos los actores involucrados. En Gltima instancia, se subraya la
responsabilidad ética de las IES en preparar profesionales que puedan enfrentar los
desafios sociales y ambientales actuales, reafirmando su compromiso con el desarrollo

sostenible.

Las estrategias Customer Relationship Management (CRM) son importantes para
poder gestionar una gran experiencia al cliente, esto permite recopilar y analizar los
datos sobre las preferencias y comportamientos de los estudiantes, existen elementos
clave como calidad de la ensefianza, la infraestructura y recursos tecnolégicos,
interaccion docente- estudiante, servicios de apoyo académico y emocional.

La experiencia del consumidor en la educacién superior se ha convertido en un
aspecto fundamental para las instituciones académicas, ya que influye directamente en
la satisfaccidn y lealtad de los estudiantes. Diversos estudios han abordado este tema
desde multiples perspectivas, ofreciendo una vision integral de los factores que
impactan en la percepcion y comportamiento de los alumnos. En el articulo “la calidad
en los servicios educativos” menciona que la calidad universitaria se basa en si en la
capacidad que poseen las universidades para satisfacer las expectativas de los
estudiantes y la sociedad, en este contexto no solo se implica la excelencia académica

sino también la adecuacion de la infraestructura, la competencia personal docente y la
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relevancia del curriculo. (Senlle y Gutiérrez 2022) y (Alcala del Olmo-Fernandez et al.
2021).

Por otro lado, segun Andrey, Guataquira, Romero, y reyes mencionan en su articulo
“Satisfaccion de la Calidad Educativa en Educacion Superior” que la calidad del
servicio educativo en las universidades es un concepto multidimensional que abarca
diversos factores que impactan el proceso de ensefianza-aprendizaje y la satisfaccion de
los estudiantes. Este concepto no solo se refiere a la excelencia académica y la
competencia del profesorado, sino que también incluye aspectos como la
infraestructura, los recursos tecnoldgicos, la atencion al estudiante y la accesibilidad de
los servicios ofrecidos. Un entorno de aprendizaje adecuado, que cuente con
instalaciones bien mantenidas y equipadas, es fundamental para facilitar el desarrollo
académico y personal de los estudiantes. Ademas, la calidad del servicio educativo esta
influenciada por la capacidad de las instituciones para implementar mecanismos de
retroalimentacion que permitan a los estudiantes expresar sus necesidades y
expectativas, fomentando asi un sentido de pertenencia y compromiso con la
universidad. La atencion individualizada y el apoyo emocional son igualmente
cruciales, ya que contribuyen a crear un ambiente de confianza y respeto, donde los
estudiantes se sientan valorados y motivados a alcanzar sus objetivos. En este contexto,
la medicién y evaluacion de la calidad del servicio educativo se convierten en
herramientas esenciales para identificar areas de mejora y fomentar la innovacion en los
programas académicos, asegurando que las universidades no solo cumplan con
estandares minimos, sino que se esfuercen continuamente por superar las expectativas
de sus estudiantes y contribuir positivamente a la sociedad en general. (Andrey et al.

2020).

Se destaca la importancia de las estrategias de Customer Relationship Management
(CRM) en la gestion de la experiencia del cliente en las instituciones de educacidn
superior, destacando su capacidad para recopilar y analizar datos sobre las preferencias
y comportamientos de los estudiantes. Se identifican elementos clave que influyen en
esta experiencia, como la calidad de la ensefianza, la infraestructura, la interaccién
docente-estudiante y los servicios de apoyo académico y emocional. Ademaés, se

enfatiza que la experiencia del consumidor se ha convertido en un factor fundamental
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para la satisfaccion y lealtad de los estudiantes, respaldado por estudios que ofrecen una
vision integral de los factores que impactan su percepcion. El articulo mencionado
resalta que la calidad universitaria se mide por la capacidad de las instituciones para
satisfacer las expectativas de los estudiantes y la sociedad, abarcando no solo la
excelencia académica, sino también la infraestructura adecuada, la competencia del
personal docente y la relevancia del curriculo, lo que refuerza la necesidad de un

enfoque integral en la gestion educativa.

Segln Mori u Palomino, mencionan que la calidad del servicio educativo puede
definirse como la capacidad de las instituciones educativas para satisfacer de manera
consistente las expectativas y necesidades de sus estudiantes mediante un servicio
integral, eficiente y adaptado a los estandares actuales. Esta calidad abarca aspectos
tangibles, como infraestructura y recursos, e intangibles, como la atencion
personalizada, la fiabilidad del personal, y la capacidad de respuesta frente a las
inquietudes de los estudiantes. Segun el documento, el modelo SERVQUAL es
ampliamente utilizado para medir esta calidad mediante cinco dimensiones clave:
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y elementos tangibles, lo que
permite evaluar tanto las percepciones como las expectativas de los usuarios. Ademas,
se resalta la importancia de lainnovacién y la mejora continua en los servicios ofrecidos,
pues las instituciones que logran integrar estas caracteristicas no solo alcanzan altos
niveles de satisfaccion estudiantil, sino que también fortalecen su posicion competitiva
en el sector educativo. (Mori y Palomino 2021).

Ademas, la atencion que los estudiantes deben recibir en las instituciones de
educacidn superior es muy importante es por este motivo que, Barragan en su articulo
“La experiencia estudiantil universitaria en América Latina: una revision de literatura”
menciona que las actividades de los estudiantes son importantes sobre todo en espacios
donde puedan participar de manera activa y generen vinculos positivos en su paso por
la universidad, sobre todo la importancia de escuchar a los estudiantes, de compartir y
entenderlos, asi como también de estudiar y aprender con ellos, trabajar hasta obtener
recursos para que contindien con su formacioén y puedan encontrar un campo donde se

desarrollen laboralmente. (Barragan-Diaz 2020).
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Es primordial analizar la calidad del servicio educativo como la capacidad de las
instituciones para satisfacer de manera consistente las expectativas y necesidades de los
estudiantes, enfatizando la importancia de ofrecer un servicio integral, eficiente y
adaptado a los estdndares actuales. Se distinguen aspectos tangibles, como la
infraestructura y recursos, e intangibles, como la atencion personalizada y la fiabilidad
del personal, que son cruciales para una experiencia educativa satisfactoria. El modelo
SERVQUAL se presenta como una herramienta efectiva para medir esta calidad a través
de cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y
elementos tangibles, permitiendo evaluar las percepciones y expectativas de los
usuarios. Ademas, se subraya la necesidad de innovacion y mejora continua en los
servicios, ya que las instituciones que integran estas caracteristicas no solo logran altos
niveles de satisfaccion estudiantil, sino que también fortalecen su competitividad en el
sector educativo. Complementariamente, Barragan destaca la relevancia de la atencién
a los estudiantes en espacios que fomenten la participacién activa y la creacion de
vinculos positivos, enfatizando la importancia de escuchar y entender sus necesidades

para facilitar su desarrollo académico y profesional.

Segln Lopez, Rivera y Cruz mencionan en su articulo “Personalizacion del
aprendizaje con inteligencia artificial en la educacion superior” que la personalizacion
de la experiencia se refiere a la adaptacion de los recursos educativos, el ritmo de
aprendizaje y la retroalimentacion a las necesidades individuales de cada estudiante.
Este enfoque busca ofrecer una educacion mas efectiva y relevante, considerando la
diversidad de estilos de aprendizaje, conocimientos previos y objetivos educativos de
los alumnos. Al implementar sistemas adecuados en las universidades y sobre todo
algunos que analizan datos y patrones de aprendizaje, las instituciones pueden
proporcionar un camino educativo Unico que no solo mejora la calidad del proceso de
ensefianza, sino que también promueve un ambiente inclusivo y equitativo, preparando
a los estudiantes para enfrentar los desafios de un mundo digital y conectado. (L6pez
L6pez, Rivera Escalera, y Cruz Garcia 2023) y (Martinic y Urzla-Martinez 2021).

Por otro lado, en base al articulo “La Educacién Personalizada. Un Enfoque Efectivo
Para el Aprendizaje” se refiere a la adaptacion del proceso educativo a las necesidades,

intereses y capacidades individuales de cada estudiante, promoviendo un aprendizaje
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significativo y relevante. Este enfoque implica el uso de metodologias diferenciadas y
tecnologias de aprendizaje adaptativo que permiten a los educadores disefiar estrategias
de ensefianza y evaluacion inclusivas, fomentando la participacion activa y el
compromiso emocional de los alumnos. Al implementar la educacion personalizada, se
busca mejorar la motivacion, la satisfaccién y el rendimiento académico, al mismo
tiempo que se abordan las diferencias individuales y se promueve la equidad en el acceso

a oportunidades educativas. (Velasco Suéarez et al. 2023) y (Le6n 2018).

En base a esta informacion, la importancia de la personalizacion del aprendizaje en
la educacion superior como un enfoque que adapta los recursos educativos, el ritmo de
aprendizaje y la retroalimentacion a las necesidades individuales de los estudiantes. Se
destaca cdmo esta adaptacion no solo busca mejorar la efectividad y relevancia de la
educacidn, sino que también considera la diversidad de estilos de aprendizaje y objetivos
educativos. Al implementar tecnologias que analizan datos de aprendizaje, las
universidades pueden ofrecer experiencias educativas Unicas que fomentan la inclusion
y la equidad. Ademaés, se enfatiza que la educacidn personalizada promueve un
aprendizaje significativo y relevante, mejorando la motivacién y el rendimiento
académico de los estudiantes, lo que resulta crucial para prepararlos para un mundo cada
vez mas digital y conectado. Este enfoque es fundamental para enfrentar los desafios

actuales en el ambito educativo.

1.1.6. Variable Dependiente: Desarrollo Sostenible en las IES

Todas las IES juegan un papel fundamental en la promocion del desarrollo sostenible,
mediante la educacién y la investigacion, asi como también implementando practicas
sostenibles en la gestion y operaciones, integrar las ODS en la politica y en los
programas universitarios es importante para formar profesionales conscientes y
comprometidos con la sostenibilidad. (Lacruhy Enriquez 2024).

El desarrollo sostenible se entiende como la capacidad de satisfacer las necesidades
del presente sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer
las suyas. EI compromiso integral incorpora competencias para la sostenibilidad, como

es un pensamiento critico, ética ambienta y habilidades sobre los problemas globales,

19



otro aspecto importante a considerar es reducir la huella ecoldgica de las universidades,
promover los estudios en disciplinas como laingenieria, economia, biologia, entre otros.
Esto incluye la integracion transversal de la sostenibilidad en la docencia, la
investigacién y la innovacion, preparando a los estudiantes no solo para adquirir
conocimientos tedricos, sino también para aplicarlos en contextos reales y globales con
responsabilidad social. A través de estrategias como el aprendizaje-servicio, la
formacion ética y el compromiso practico, las universidades fomentan un pensamiento
critico orientado hacia la justicia social y ambiental, promoviendo el cambio hacia una
sociedad mas inclusiva, equitativa y sostenible. Ejemplos concretos, como la asignatura
de Responsabilidad Social de la Universidad Francisco de Vitoria, muestran como la
educacién puede empoderar alos estudiantes para reflexionar y actuar sobre los desafios
globales, convirtiéndose en agentes transformadores capaces de integrar valores
humanisticos y sostenibles en sus profesiones futuras. (Rosa Ruiz, Giménez Armentia,

y Calle Maldonado 2018).

La integracion de los ODS en las instituciones de educacién superior (IES) no solo
es relevante, sino también imprescindible en el contexto actual, considerando los
desafios globales relacionados con el cambio climatico, la desigualdad social y la
sostenibilidad econémica. Este enfoque no solo prepara a los futuros profesionales para
abordar problemas complejos, sino que también posiciona a las universidades como
lideres en la transicidn hacia una sociedad mas justa y sostenible.es importante que se
destaque el desarrollo de competencias como el pensamiento critico y la ética ambiental,
ya que son habilidades esenciales para la toma de decisiones responsables en contextos

reales.

En el contexto del desarrollo educativo en América Latina, la infraestructura escolar
constituye un pilar critico para garantizar el derecho a una educacion de calidad,
especialmente en poblaciones vulnerables. Este concepto abarca tanto la infraestructura
curricular que incluye espacios y herramientas esenciales para actividades educativas
directas como laboratorios, bibliotecas y conexién a internet, como la infraestructura no
curricular, que proporciona condiciones basicas como agua potable, sanitarios y

mobiliario adecuado. Ambos tipos de infraestructura se complementan y son
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fundamentales para el aprendizaje, pero la region enfrenta desafios significativos debido
a su deterioro, escasez y distribucién desigual. Esto perpetla las desigualdades sociales,
ya que las escuelas en contextos socioecondmicos mas pobres suelen carecer de recursos
basicos y de espacios adaptados para practicas educativas modernas. Asi, se evidencia
la necesidad urgente de politicas integrales que equilibren la dotacion de ambos tipos de
infraestructura, fomenten practicas pedagogicas innovadoras y adapten los espacios
escolares a las exigencias de una sociedad contemporanea mas interconectada y
tecnoldgica. (Miranda L6opez 2018) y (Ferndndez-Esquinas 2011).

El concepto de infraestructura y recursos en el contexto de las instituciones
educativas se refiere a los elementos fundamentales necesarios para soportar las
actividades académicas, administrativas y de investigacion mediante tecnologias
avanzadas. Esto incluye tanto la infraestructura fisica, como edificios, laboratorios
equipados y redes de telecomunicaciones, como los recursos digitales, tales como
aplicaciones educativas, repositorios de datos y herramientas tecnoldgicas especificas.
Las redes educativas y de investigacion, como parte esencial de esta infraestructura,
ofrecen servicios especializados y no comerciales que atienden las necesidades de
comunidades académicas y cientificas, permitiendo la transmisidn y preservacion de
conocimiento, asi como la integracion de tecnologias emergentes como SDN (Redes
Definidas por Software), 10T (Internet de las Cosas) y técnicas de preservacion digital.
Estas infraestructuras deben ser disefiadas para ser eficientes, seguras y sostenibles,
teniendo en cuenta la creciente demanda de dispositivos y el aumento exponencial de
datos, especialmente en un mundo post- pandemia, donde la conectividad y la
preservacion del patrimonio intelectual se han vuelto prioritarias para garantizar el

desarrollo académico y cultural. (Rodriguez et al. 2021).

Existe una gran relacion entre la infraestructura educativa y la perpetuacion de
desigualdades sociales en América Latina, sefialando la urgencia de politicas que
combinen mejoras fisicas y tecnologicas. La referencia al impacto post- pandemia
subraya un punto crucial: la necesidad de acelerar la conectividad y reducir la brecha
digital, especialmente en poblaciones vulnerables. Asimismo, resulta interesante la
mencion a tecnologias emergentes como loT y redes SDN, aunque seria atil incluir

ejemplos concretos de su implementacion en la regién y su impacto en la calidad
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educativa. Finalmente, creo que seria valioso explorar como enfoques sostenibles y
equitativos en infraestructura educativa podrian transformar las practicas pedagogicas y

reducir disparidades a largo plazo.

Las practicas sostenibles abordan la importancia de integrar la sostenibilidad en los
curriculos educativos, particularmente en las universidades, con el objetivo de fomentar
competencias que permitan enfrentar los desafios globales del desarrollo sostenible.
Estas practicas no se limitan a transmitir conocimientos, sino que también promueven
un cambio cultural hacia una mayor conciencia y responsabilidad ambiental y social.
Esto incluye la incorporacién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en los
planes de estudio, la formacién en competencias transversales y la promocién de
iniciativas que vinculen la educacion con soluciones a problemas locales y globales. En
este contexto, las universidades juegan un papel transformador al liderar esfuerzos para
implementar estrategias sostenibles tanto en la formacion académica como en las
operaciones diarias, consolidando asi su impacto en la formacién de futuros lideres
responsables. (GGmez Méndez et al. 2024).

Ademas, las practicas sostenibles se refieren en si a un conjunto de acciones y
estrategias implementadas por instituciones, como las universidades, que buscan
equilibrar el desarrollo econdmico, la prosperidad social y la proteccién ambiental. Estas
practicas se centran en promover la eficiencia en el uso de recursos, reducir el impacto
ambiental, fomentar la equidad social y asegurar que las actividades actuales no
comprometan la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades. Adoptar practicas sostenibles implica integrar principios de desarrollo
sustentable en todos los niveles y areas, desde la gestion administrativa y los planes
educativos hasta la investigacidn y las actividades comunitarias, con el objetivo de
minimizar los dafios ambientales, promover la justicia social y optimizar los

recursos.(Bohne Garcia, Bruckmann Maynetto, y Martinez Gonzalez 2023).

Los autores resaltan la necesidad de integrar principios de sostenibilidad en la
educacidn superior, particularmente en los curriculos universitarios, como un medio
para enfrentar los desafios globales del desarrollo sostenible. Este enfoque no solo busca

transmitir conocimientos, sino también transformar la cultura educativa mediante la
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sensibilizacion y responsabilidad social y ambiental. En este sentido, las universidades
se erigen como agentes clave para la implementacion de estrategias sostenibles que
abarcan desde la formacion de competencias transversales alineadas con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) hasta la ejecucién de acciones que equilibran el
desarrollo econémico, la prosperidad social y la proteccion del entorno. Estas practicas
involucran la gestién eficiente de recursos, la reduccién de impactos ambientales y la
promocion de equidad, todo ello en pro de un desarrollo que garantice las necesidades
de las generaciones presentes y futuras, consolidando asi el papel transformador de las

universidades en la sociedad.

Por otro lado, en base a la accesibilidad y convivencia en el contexto universitario se
refiere a la implementacién de practicas que permitan garantizar el acceso igualitario a
los servicios educativos y fomentar un entorno inclusivo que respete la diversidad de
los estudiantes. Esto implica eliminar barreras fisicas, sociales, culturales y pedago6gicas
que limiten la participacidn de cualquier persona, independientemente de su género,
etnia, condicidn social, discapacidad u otras caracteristicas. La accesibilidad debe estar
acompafiada de acciones que promuevan la convivencia, entendida como la
construccidn de relaciones basadas en el respeto, el didlogo intercultural, la tolerancia 'y
la equidad, contribuyendo al bienestar emocional y académico de los estudiantes. Estas
practicas buscan no solo asegurar oportunidades educativas equitativas, sino también
crear una comunidad educativa que valore y celebre la diversidad como un componente
esencial para el aprendizaje significativo, el desarrollo personal y la integracién social,
asumiendo la educacién inclusiva como un eje transformador dentro de las
universidades. (Garcés Suarez, Fajardo, y Garcés Suarez 2022).

Ademas, otros autores como Echeverria, Lille, Evia y Carrillo mencionan que la
accesibilidad y convivencia en las universidades se enfoca en la construccion de
entornos inclusivos, democraticos y pacificos que promuevan la participacién equitativa
de todos los integrantes de la comunidad universitaria, respetando la diversidad en todas
sus formas. Esto implica garantizar el acceso a recursos educativos, eliminar barreras
fisicas, sociales y culturales, y fomentar relaciones basadas en el respeto, el didlogo y la
colaboracion. La convivencia se presenta como un eje transversal que abarca

dimensiones personales, relacionales, comunitarias e institucionales, promoviendo
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valores como la tolerancia, la solidaridad y la equidad. En este contexto, las
universidades deben desempefiar un papel transformador al implementar politicas
inclusivas, disefiar estrategias pedagodgicas que favorezcan la integracién y trabajar en
la formacién de ciudadanos comprometidos con la paz y la justicia social. La
accesibilidad no solo implica adaptacion fisica o tecnoldgica, sino también una
reestructuracién cultural y educativa que permita a todos los estudiantes y docentes
participar activamente en la construccién de una comunidad educativa enriquecida por
su pluralidad y comprometida con el desarrollo humano integral. (Echeverria Echeverria

et al. 2021).

Se resalta la importancia de un entorno inclusivo que respete y valore la diversidad.
Esto abarca la eliminacién de barreras fisicas, sociales, culturales y pedagdgicas que
puedan limitar la participacion de cualquier persona, independientemente de sus
caracteristicas individuales o grupales. Ademaés, estas practicas deben promover
relaciones basadas en el respeto, el dialogo intercultural y la equidad, asegurando un
impacto positivo tanto en el bienestar académico como en el emocional de los
estudiantes. La accesibilidad se entiende no solo como la provision de infraestructura o
tecnologia, sino como un compromiso integral que fomente una reestructuracion
cultural y educativa, mientras que la convivencia se aborda como un eje transversal que
articula dimensiones personales, relacionales, comunitarias e institucionales. Las
universidades, como agentes transformadores, estan llamadas a implementar politicas
inclusivas, diseflar estrategias pedagégicas innovadoras y formar ciudadanos
comprometidos con la paz, la justicia social y la equidad, promoviendo asi comunidades

educativas participativas y enriquecidas por la diversidad.

1.1.7. Interseccidn entre Experiencia del Cliente y Desarrollo Sostenible

Las IES deben ofrecer una experiencia educativa que satisfaga las expectativas
académicas de los estudiantes para asi prepararlos para desafios globales que se
relacionen la sostenibilidad, lo que requiere una educacidn integral para que vincule la
teoria con la practica y asi se fomente las habilidades criticas y éticas en los estudiantes.

Ademas, cada una de las estudiantes deben adoptar una cultura organizada que refleje
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el compromiso con la sostenibilidad, esto influye de manera positiva en los estudiantes.
(Jiménez 2018).

El enfoque debe incluir el fomentar el aprendizaje activo y experiencial conectando
lo tedrico con lo practico, se debe reflejar los valores de sostenibilidad, también el
establecer alianzas con comunidades y los sectores productivos para generar asi las
soluciones sostenibles.

Por otro lado, los autores Heredia y Fonseca mencionan que la relacién entre la
experiencia del cliente y el desarrollo sostenible se fundamenta en la necesidad de
integrar practicas centradas en el cliente en este caso los estudiantes que, al mismo
tiempo, impulsen el desarrollo econémico, social y ambiental de manera equilibrada y
sostenible. Este enfoque implica que se reconozca al cliente como el eje central de todas
sus estrategias, no solo para satisfacer necesidades inmediatas, sino también para
construir relaciones emocionales y duraderas que fomenten la fidelidad y la co- creacién
de valor. Ademas, desde una perspectiva sostenible, las organizaciones deben alinear
sus objetivos con acciones que promuevan el bienestar social y la proteccién ambiental,
desarrollando productos y servicios que no solo respondan a las expectativas del cliente,
sino que también minimicen el impacto ambiental y fomenten el progreso social. La
implementacién de modelos como la experiencia del cliente permite que se adopten
estrategias innovadoras y tecnolégicamente avanzadas que no solo potencien su
competitividad, sino que también contribuyan a la sostenibilidad a largo plazo al
involucrar a los colaboradores y a los clientes en un ciclo de mejora continua y

responsabilidad compartida. (Heredia y Fonseca 2021).

Se resalta la importancia de integrar la experiencia del cliente como un eje central en
el desarrollo sostenible, destacando la relevancia de equilibrar los objetivos econémicos,
sociales y ambientales. Esta perspectiva es clave, especialmente en contextos educativos
donde los estudiantes son percibidos como clientes. Sin embargo, resulta pertinente
analizar si estas estrategias pueden implementarse de manera efectiva en entornos que
tradicionalmente han priorizado la excelencia académica por encima de las dinamicas
del mercado. Ademas, es necesario evaluar si las herramientas tecnoldgicas y los
modelos innovadores mencionados en el texto estdn realmente al alcance de todas las

instituciones, considerando las limitaciones de recursos y las brechas socioeconé micas.
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Por ultimo, se podria profundizar en como estas practicas pueden medirse y adaptarse a
diferentes realidades culturales y estructurales para garantizar su sostenibilidad y

efectividad a largo plazo.

Ademas, autores como Guerrero, Rivero, Salvo, Varas y Flanagan mencionan en su
articulo que es importante considerar la capacidad de las instituciones de educacion
superior para ofrecer una formacion integral y una experiencia estudiantil enriquecedora
mientras promueven practicas sostenibles que beneficien tanto a la comunidad
universitaria como al entorno global. En este enfoque, las universidades actlGan como
agentes de cambio al integrar principios de sostenibilidad en sus planes de estudios,
infraestructuras y servicios, asegurando que los estudiantes no solo reciban una
educacidén de calidad, sino que también se sensibilicen y se comprometan con la
responsabilidad ambiental y social. Esto implica iniciativas como campus verdes,
programas de investigacion en sostenibilidad, politicas inclusivas y el uso de tecnologias
innovadoras para reducir la huella ecoldgica. De esta manera, las universidades no solo
maximizan la satisfaccion y el bienestar de sus estudiantes como "clientes" de su
servicio educativo, sino que también refuerzan su papel como lideres en la transicion

hacia un futuro mas sostenible y equitativo. (Guerrero Valenzuela et al. 2022).

En base a este contexto, se puede definir que las universidades actllan como agentes
de cambio, puesto que pueden combinar su mision educativa con la promocion de
practicas sostenibles, impactando tanto en la formaciéon académica como en el entorno
social y ambiental. Este enfoque reconoce a los estudiantes como “clientes" en el sistema
educativo, lo que implica que las instituciones deben garantizar una experiencia que
integre calidad académica, bienestar estudiantil y conciencia sostenible. Desde una
perspectiva critica, se plantea que las universidades no solo deben ser espacios de
aprendizaje, sino también modelos de sostenibilidad, promoviendo valores que
trasciendan la formacion técnica y académica para generar un impacto positivo en la
sociedad. Este criterio podria analizarse en el marco de la responsabilidad social
universitaria y su conexién con la agenda global de desarrollo sostenible, lo que ofrece
una base para estudiar como estas acciones transforman las dindmicas universitarias y

preparan a los estudiantes para enfrentar los retos contemporaneos.
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1.1.8. Implementacion de Estrategias Integradas

Para lograr esta integracion las IES deben adoptar varias estrategias como incorporar
contenidos que se relacionen con la malla curricular de las carreras con el fin de asegurar
que los estudiantes adquieran una mejor comprensién sobre el ambiente, sociedad y
economia; también implementar policias de gestion ambiental en cada campus
universitario, sobre el uso eficiente de recursos, reduccion de residuos, promocion de
energias renovables y sostenibilidad. Ademas, se debe fomentar la participacion activa
de los estudiantes, docentes y personal administrativo sobre la sostenibilidad, para asi
generar una cultura institucional; otra de las estrategias es establecer alianzas con otras
universidades, comunidades y sectores que permitan desarrollar proyectos para
contribuir en los proyectos a nivel local y regional. (Lacruhy Enriquez 2024).

La RSU se posiciona como el marco integrador que une la gestion de la experiencia
del cliente y el compromiso con el desarrollo sostenible. La RSU aboga por una
educacién que forme ciudadanos responsables y conscientes, alineando las misiones de

docencia, investigacion y vinculacién con los valores de sostenibilidad.

Por otro lado, autores como Arias y Tapia mencionan que la implementacion de las
estrategias integradas en relacién con la educacion en las universidades implica el
disefio y ejecucién de metodologias que conecten la planificacién estratégica con la
gestion institucional, a fin de promover un desarrollo integral y sostenible en estas
instituciones. En el caso de Ecuador, se destaca la necesidad de alinear los objetivos de
las universidades con las demandas sociales y los avances tecnoldgicos, lo que requiere
un enfoque sistematico y critico que abarque acciones administrativas, académicas,
organizacionales y estructurales. Aunque se han logrado avances en la formulacion de
planes estratégicos, persisten deficiencias significativas en el seguimiento, evaluaciéony
comunicacion de los mismos, lo que limita el impacto de estas estrategias. Este proceso
es crucial para fortalecer las capacidades organizativas, garantizar la calidad educativa
y posicionar a las universidades en un contexto competitivo, pero requiere superar
obstaculos como la falta de claridad en metas, una cultura de planificacion
insuficientemente arraigada y la ausencia de herramientas efectivas para la toma de

decisiones y el ajuste de estrategias. (Arias Peldez y Tapia Blacio 2024).
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Ademas, se menciona en el articulo “Una metodologia innovadora para la planeacién
estratégica en las universidades” que la implementacion de estrategias integradas en
relacion con la educacidn en las universidades se refiere al desarrollo de metodologias
que alineen los objetivos estratégicos con las necesidades educativas, a través de
herramientas innovadoras y flexibles que permitan a estas instituciones adaptarse a un
entorno competitivo y dindmico. Esto implica un enfoque sistematico que incluya fases
como el diagnostico estratégico, el analisis prospectivo, el disefio de proyectos
estratégicos y la comunicacion efectiva de los planes. Estas estrategias buscan optimizar
recursos, promover la innovacion y mejorar la calidad educativa mediante la
participacién activa de todos los actores involucrados, la integracién de nuevas
tecnologias, la alineacion con las demandas sociales y la consolidacion de una gestion
educativa que impulse tanto la docencia como la investigacion, en un marco de

sostenibilidad y mejora continua. (Serrano, Bravo, y Garcia 2013).

La implementacion de este tipo de estrategias que se integran en la educacién
universitaria son un aspecto fundamental para promover el desarrollo integral de estas
instituciones, pero su efectividad depende en gran medida de superar las deficiencias
detectadas, como la falta de seguimiento y evaluacidn adecuados. Aungque se reconoce
el esfuerzo de las universidades por alinearse con las demandas sociales y los avances
tecnolégicos, aln es necesario fortalecer la cultura de planificacion y establecer
mecanismos claros y efectivos que conecten los objetivos estratégicos con la gestion
institucional. Desde mi perspectiva, abordar estas limitaciones no solo optimizaria el
impacto de las estrategias implementadas, sino que también permitiria a las
universidades posicionarse como actores clave en la generacidn de conocimiento y en

la mejora de la calidad educativa en un contexto competitivo y en constante cambio.

CAPITULO Il.- METODOLOGIA
El presente proyecto se dividio en tres fases en base a los objetivos planteados, la primera
fue la fundamentacion tedrica sobre la experiencia del cliente (CXO) y el desarrollo
sostenible mediante una metodologia investigativa, la segunda fue diagnosticar la
optimizaciéon de experiencia del cliente como aporte para el desarrollo sostenible en la

educacién superior mediante una encuesta y cuestionario, es decir una metodologia
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cualitativa y una cuantitativa; y finalmente la tercera fase fue relacionar las variables objeto
de estudio, la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible, que permita identificar su
grado de asociacion y disefiar las herramientas para mejorar la experiencia de los usuarios

mediante una metodologia cualitativa.

2.1.Materiales
Los materiales que se usaron en el presente proyecto experimental permitieron cumplir
con los objetivos propuestos como se indica en la Tabla 1. Por lo que se indica cada uno de

ellos de la siguiente manera:
Tabla 1.

Recursos para el proyecto de investigacion

item Tipo de recurso Recurso Presupuesto
1 Humano Tutor de tesis $0.00
2 Humano Cotutor $0.00
3 Humano Exp’ert.os $0.00
académicos
4 Institucionales B|b||_otece} de la $0.00
Universidad
o Centro de Posgrados
5 Institucionales UTA $0.00
6 Institucionales Base de datos $0.00
7 Institucionales Rep_osnorlos $0.00
Virtuales
8 Materiales Servicio a Internet $10.00
9 Materiales Laptop $400.00
10 Materiales Curs_os de $50.00
capacitacion
11 Materiales Paquete Office $0.00
12 Materiales Meta Business Suite $0.00
Subtotal $460.00

Nota: Se presenta los recursos para la realizacion del estudio

2.2.Métodos
Para el presente proyecto se us6 una metodologia bibliografica y de campo, de tipo
descriptiva y correlacional de corte transversal, también cuantitativa debido a que se
analizaron los datos proporcionado por las encuestas, cualitativa debido a las variables
analizar, puesto que se realizé una fundamentacion de la materia tedrica en base a la

experiencia del cliente y el desarrollo sostenible, se realizé un diagndstico de la optimizacion
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de experiencia del cliente como aporte para el desarrollo sostenible en la educacién superior,
y se relaciond las variables objeto de estudio como la experiencia del cliente y el desarrollo
sostenible, para asi identificar el grado de asociacion y disefiar herramientas para mejorar la
experiencia de los usuarios.

2.2.1. Método hipotético- deductivo

Este método se adoptd como parte importante del enfoque investigativo con la finalidad
de poder obtener resultados objetivos, este método se destaca por ser empirico, se basa en
hechos, es racional y de una naturaleza ciclica, lo que lo convierte en un elemento clave para
el avance del conocimiento cientifico y el fomento del pensamiento critico. Por lo que se
siguieron diversas etapas entre estas, la definicidn del tema investigativo, y la identificacién
del problema, la formulacion de hipotesis, la observacidn de las suposiciones en su contexto
real y, finalmente, la verificacion de la validez de dichas hipotesis.

Segun el autor Bensliman, en su articulo menciona que el método Hipotético-Deductivo
representa un enfoque innovador en la investigacion cientifica, ya que promueve el
desarrollo del conocimiento a través de la validacion de hipotesis, lo cual permite confirmar
o refutar teorias preexistentes y facilita un analisis objetivo de estudios previos. Por otro
lado, el autor Martinez menciona que la experiencia juega un papel fundamental en la
confrontacidn de las hipotesis, lo que lleva a la construccidn de deducciones que se comparan
con los hechos. Este método asume que el proceso de formular hipotesis no esta sujeto a
normas o procedimientos estrictamente establecidos. (Bensliman 2015) y (Martinez Ruiz
2018).

Se considera como uno d ellos métodos més empleados en los procesos de investigacidn,
se destaca porque pueden analizar y comprender fenémenos mediante la observacion, la
formulacion de hipdtesis, la deduccion y la experimentacion. La observacién continua
facilita la identificacién de patrones y caracteristicas que conducen a la generacion de
hipotesis. En este marco, las hipotesis se definen como suposiciones que deben organizarse
en estructuras jerarquicas; desde estas, se derivan deducciones que deben ser sometidas a
contrastacion empirica para su posterior evaluacién.

2.3.Enfoque
Se llevé a cabo una investigacién bajo el enfoque bibliografico y de campo, en el que se

us6 un tipo descriptivo y correlacional de corte transversal para asi comprender la relacidn
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entre la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible, por lo que se realiz6 una
investigacién exhaustiva para asi definir el impacto de las variables.

Segln Ramirez y Zwerg mencionan que la metodologia bibliogréafica se refiere al enfoque
de investigacion que utiliza como base principal el analisis, revision e interpretacidn de
documentos existentes. Esta metodologia emplea fuentes como libros, articulos, revistas,
periodicos, documentos archivisticos y otros materiales graficos o sonoros para recopilar
informacion relevante sobre el fenémeno estudiado. Es una técnica que permite capturar
hechos histérico-sociales y culturales reflejados en los documentos, sin limitarse a textos
escritos, ya que también incluye materiales visuales y sonoros. (Ramirez Atehortlia'y Zwerg
Villegas 2012).

A diferencia de la revision bibliografica utilizada en cualquier investigacién, la
metodologia bibliografica estd orientada hacia un analisis mas profundo y estructurado del
contenido documental, contextualizando el fendmeno dentro de un marco social o histoérico.
Por ello, resulta fundamental en disciplinas que buscan entender la evolucion y el impacto
de ideas y conceptos a través del tiempo, destacandose por su capacidad de integrar

perspectivas y reconstruir dindmicas a partir de evidencias documentales.

2.3.1.1.Cuantitativo

Segln Hernandez, el enfoque cuantitativo se caracteriza por ser secuencial y basado en
la prueba de hipotesis. Este enfoque utiliza la recoleccidn de datos para verificar hipotesis
mediante mediciones numéricas y analisis estadisticos. Ademas, permite identificar patrones
de comportamiento y evaluar teorias. En otras palabras, la investigacidn cuantitativa busca
mantener un alto nivel de objetividad, asegurando que los fenémenos estudiados no sean
influenciados por la intervencién del investigador. (Herndndez Sampieri, Ferndndez, y
Baptista 2007).

En este proyecto de investigacidn se adoptara un enfoque cuantitativo, ya que se seguira
un proceso estructurado y riguroso que comienza con una idea inicial que se va delimitando
progresivamente. A partir de esta idea, se derivan los objetivos y las preguntas de
investigacion, seguidos por la revision y construccion de un marco teorico adecuado para el
estudio. Luego, se formulan hipotesis y se definen las variables. Estas variables se miden y
los resultados se analizan, para finalmente Ilegar a una serie de conclusiones que permiten

evaluar la validez de las hipdtesis planteadas.
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2.4.Alcance

El estudio se desarrollé6 con un enfoque descriptivo y correlacional lo que permitio
observar y analizar el fendmeno en cuestion junto con sus componentes, recolectando datos
de manera independiente. Esto facilité describir las variables tal como se presentan en su
entorno natural. El propésito principal del alcance descriptivo es investigar como se
manifiestan las variables en un grupo especifico de personas, para asi entender su
comportamiento dentro de un contexto particular, sin intervenir ni manipular dichas
variables. Esto ayuda a ofrecer una perspectiva objetiva del fenédmeno estudiado. (Hernandez
Sampieri et al. 2007).

Por otro lado, el autor Sabino, menciond que al aplicar un enfoque correlacional para
examinar como interactlan las variables dentro de un contexto o muestra especifica. Este
tipo de analisis no solo considera las relaciones entre dos variables, sino también entre tres,
cuatro o mas. Para lograrlo, primero se miden y cuantifican las variables, y luego se analiza
cémo se relacionan entre si. Los resultados obtenidos a partir de estas correlaciones sirven
para contrastar las hipotesis iniciales. Sin embargo, es importante destacar que el hecho de
encontrar una correlacion no implica que exista una relacion de causa y efecto entre las

variables. (Sabino 2006).

2.5.Modalidad o disefio
En la Fase | de la fundamentacion tedrica, se recopil6 informacién con una vigencia de
hasta 5 afios, es decir informacion veridica y fiable desde el afio 2019, se us6 informacion
investigativa, bibliografica y cualitativa puesto que se usd fuentes confiables como
articulos, tesis y libros veridicos con informacion sobre la experiencia del cliente y
desarrollo sostenible en instituciones de educacion superior, hasta con cinco afios de

bibliografia.
2.5.1. Investigacion bibliografica

Segun Baena en su investigacién, menciona que tanto la investigacion documental
como la de campo son técnicas esenciales dentro del proceso de investigacion. Se sugiere
combinar estas dos modalidades, ya que el primer paso del investigador debe ser llevar a
cabo una revision bibliografica preliminar sobre el tema de estudio. Esto puede incluir el
uso de fuentes primarias como articulos cientificos, monografias, tesis, entre otros, con el

propésito de explorar diversas perspectivas sobre las variables en cuestién. Ademas, la
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investigacién documental desempefia un papel clave al complementar y respaldar los
hallazgos obtenidos en la investigacidn de campo. (Baena 2017).
2.5.2. Investigacion de campo

Por otro lado, el autor Sabino menciona que la investigacion de campo se caracteriza
por obtener informacion directamente de la realidad, lo que permite trabajar con datos
mas precisos y confiables. Su importancia radica en que el investigador puede reducir los
margenes de error al identificar inconsistencias y realizar ajustes o revisiones en el area
de estudio. No obstante, esta modalidad también tiene ciertas limitaciones, siendo el
alcance una de las mas destacadas. Esto se debe a que algunos datos no pueden ser
recolectados a través de este método, ya sea por restricciones de tiempo, espacio, falta de

recursos, o por otras circunstancias que dificultan su recopilacién. (Sabino 2006).

2.5.3. Disefio no experimental

En este estudio de disefio no experimental, se consideréd el mas adecuado para la
investigacién al recopilar datos en un momento determinado. Es importante destacar
que la observacidn de los elementos en su entorno natural es fundamental en este tipo
de estudios; esto implica que el investigador no modifica ni crea condiciones, sino que
simplemente se dedica a observar lo que sucede. Ademas, el estudio cuenta con un
disefio transversal, lo que significa que la recoleccidn de datos se lleva a cabo una sola
vez en la muestra seleccionada. Segun Hernandez, los disefios no experimentales no
implican la manipulacion de las variables en estudio; en su lugar, se analizan los
fenémenos tal como ocurren en su entorno natural. Esto incluye el andlisis de eventos
en contextos reales y la recoleccidn de datos sobre sucesos que ya han tenido lugar.
Estos disefios se pueden clasificar en estudios descriptivos y correlacionales. Entre sus
ventajas se encuentran el bajo costo y la capacidad para llevar a cabo investigaciones en
situaciones reales. Sin embargo, sus desventajas incluyen la dificultad para establecer
relaciones de causa y efecto, asi como la influencia de variables externas que podrian

afectar los resultados. (Hernandez Sampieri et al. 2007).

La aplicacion de estos modelos no solo ayud6 a identificar areas de mejora, sino que
también permitié a las universidades adaptar sus estrategias a las demandas cambiantes

del mercado educativo. Y como ejemplos de modelos se tiene los siguientes:

33



2.6. Técnica
2.6.1. Encuesta
La encuesta se llevd a cabo sobre una muestra de individuos que representan a un
grupo mas amplio, se lo realiz6 en contexto de la vida cotidiana y utiliza

procedimientos de interrogacion estandarizados y se obtuvo mediciones cuantitativas.

Permitio6 la recoleccion de datos estandarizados que se pueden cuantificar y analizar.

2.6.2. Cuestionario
El cuestionario usado permitié recopilar la informacidon de manera estructurada,
permitiendo identificar las variables de interés en el estudio se compone por un
conjunto de preguntas que permitieron facilitar la obtencién de los datos
estandarizados, el instrumento que se uso fue de preguntas cerradas con una escala
de Likert, el cuestionario contenia 19 items, que corresponden a 6 dimensiones y se

encuentran redactadas en la Tabla 2.

1. Accesibilidad.
2. Satisfaccion al cliente.
3. Confiabilidad.
4. Interaccion.
5. Valor Percibido.
Tabla 2.

Preguntas a realizar en la encuesta
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RESPUESTA PROBABLE PARA TODAS LAS PREGUNTAS

5 Totalmente de Acuerdo. 4 De Acuerdo. 3 Indiferente.

2 Desacuerdo.

1 Totalmente en Desacuerdo.

Siempre Casi Siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

1. ;Coémo calificaria la preparacion académica 2. ¢Considera que los docentes aplican
del personal docente en su institucion? métodos de ensefianza efectivos vy

actualizados?

3. (El contenido académico ofrecido cubre las 4. ¢Con qué frecuencia se actualizan los
necesidades actuales del mercado laboral? contenidos académicos de acuerdo con las

tendencias educativas y sociales?

5. ¢Cémo evalGa la calidad de la atencidn 6. ¢Los procesos administrativos son claros y
brindada por el personal administrativo? eficientes?

7. ¢Lainstitucion le comunica oportunamente 8. ¢(Cémo calificaria los canales de
informacidn relevante sobre actividades y comunicacion disponibles entre estudiantes
procedimientos? y lainstitucion?

9. ¢La institucién adapta los programas 10. ¢Existen opciones flexibles de cursos o
académicos a las necesidades individuales especializaciones que se ajusten a sus
de los estudiantes? intereses y necesidades?

11. ;Recibe suficiente orientacién académica 12. ¢Los programas de orientacidn profesional
para alcanzar sus metas educativas vy estan alineados con sus aspiraciones y el
profesionales? mercado laboral actual?

13. (Como evalta la calidad de las 14. ¢Los recursos tecnolégicos disponibles
instalaciones fisicas, como aulas, (internet, equipos, plataformas) son
laboratorios y areas comunes? suficientes para su aprendizaje?

15. ¢La institucion implementa précticas 16. ¢(El curriculo académico incluye temas
sostenibles como reciclaje, reduccion de relacionados con sostenibilidad y desarrollo
residuos o eficiencia energética? ambiental?

17. ¢La institucion fomenta la participacion en 18. ¢Las instalaciones de la institucion son
actividades sociales y comunitarias? accesibles para todos los estudiantes,

incluyendo aquellos con discapacidades?

19. ;Tiene facil acceso a plataformas digitales y recursos académicos en linea?

En la Tabla 3 se indica la matriz de operacionalizacion de las variables a usar,
considerando la variable, su definicién, la dimension de cada variable, el subtema y la

pregunta que se engloba en base a estas caracteristicas.
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Tabla 3.

Matriz de operacionalizacidn de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION SUB. PREGUNTA
Experiencia del La experiencia Calidad del Calidad de 1,2
consumidor del consumidor servicio servicio

en educacién educativo educativo
superior incluye Contenido 3,4
todas las académico
vivencias de los Atencidn al Soporte 5,6
estudlante_s, estudiante administrativo
desde su ingreso
hasta la Comunicacién 7,8
graduacion,
influyendo en su  Personalizacién Adaptacion 9,10
satisfaccion y delaexperiencia curricular
Iealt_a,d. _Una Orientacion 11,12
gestion eficaz académica y
fgrtalece el profesional
vinculo
estudiantil y
mejora la
reputacion
institucional.
(Repositorio
CUC, 2024. P.6)
Desarrollo El desarrollo Infraestructura y Infraestructura 13,14
sostenible sostenible en las recursos fisica,
universidades Infraestructura
integra practicas tecnoldgica
y politicas que Précticas Gestion 15,16,17
promueven la  sostenibles ambiental,
sostenibilidad Educacion para
ambiental, la sostenibilidad,
econdmica y Compromiso
social. (Redes social
SDSN, 2017) Accesibilidad y Acceso fisico, 18,19

convivencia

Acceso digital,
Tiempo de
respuesta

2.7.Poblaciéon y muestra

2.7.1.

La poblacion se constituyo
Administrativas de
experimentan diariamente la calidad de la educacién impartida,

institucional y el entorno social, lo que los convierte en los sujetos clave para evaluar

Poblacion

por
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estos aspectos dentro del contexto universitario. En la Tabla 4 se indica la poblacion
total de estudiantes analizar, en la cual se divide segln las carreras dentro de la
Facultad de Ciencias Administrativas, tanto de la Carrera de Mercadotecnia como de

Administracién de Empresas.

Tabla 4.

Poblacion total de estudiantes matriculados en el periodo de septiembre 2024 - febrero 2025 en la facultad

de ciencias administrativas

Total de estudiantes Total
Carrera Mercadotenia 564
Carrera Administracion de Empresas 583
Total General 1.147

Fuente: Secretaria de Carrera de Mercadotecnia Facultad de Ciencia Administrativas (2024).

2.7.2. Muestra
En el a&mbito de la investigacidn cuantitativa, la muestra se refiere a un grupo
especifico de elementos que se extraen de la poblacion que se esta estudiando. A partir
de esta muestra, se recolectan datos que permitirdn hacer inferencias sobre la poblacién
total. Es fundamental definir y seleccionar la muestra con precision, para que realmente
represente adecuadamente a toda la poblacién. Un objetivo clave es poder generalizar
los resultados obtenidos de la muestra a la poblacion completa, ya que esto es esencial

para asegurar la validez externa del estudio. (Herndndez Sampieri et al. 2007).

Se llevé de manera aleatoria y se determiné los participantes que se incluyeron en las
encuestas, a continuacién, se procedio6 a enviar en formato digital mediante plataformas
adecuadas la encuesta y se recopild los datos que se obtuvieron, finalmente, se realiz6
un analisis cuantitativo de los datos y se analiz6 el contenido para su interpretacién de
manera efectiva.

Los datos que se recolectaron se analizaron para detectar patrones, tendencias y
relaciones significativas relacionadas con la experiencia del consumidor y el desarrollo
sostenible, con el fin de evaluar la calidad de la educacion e innovacion. Se emple6
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herramientas como analisis de contenido y andlisis de contenido, tano descriptivo como
inferencial, junto con varias técnicas para la interpretacién de los resultados. Con los
datos obtenidos y un total de poblacion total de 1.147 usuarios entre la Facultad de

Ciencias Administrativas y Facultad de Mercadotecnia, se aplicara la Ec. 1.

zZ*pq N Ec. 1.

n=
(N —1)E? + z%pq

Donde:

n = tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

p = Probabilidad de éxito, equivalente a 0.5

Probabilidad de fracaso, equivalente a 0.5

&S]
I

Z = Nivel de confianza, al 95%, equivale a 1,96.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente se suele utilizar un valor
que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del encuestador,

para el presente caso el error sera de 0,05.

~ 1,96 (0.5)(0.5)(1147)
T 1147 - 1)(0,05)2 + (1,96)2(0,5)(0,5)

= 146,92 =~ 143

2.8.Instrumento

2.8.1. Cuestionario
Un cuestionario se puede entender como un conjunto de preguntas relacionadas con
un tema especifico, disefiado para ser respondido por un amplio grupo de personas. Este
instrumento se utiliza para recoger informacion sobre un tema o problema particular, y
los resultados se analizan estadisticamente. Los cuestionarios pueden clasificarse en
cerrados y abiertos, dependiendo de si las preguntas ofrecen opciones de respuesta

predefinidas o permiten respuestas mas libres. En el caso de las preguntas cerradas, por
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ejemplo, se presentan opciones de respuesta que ya han sido determinadas por el
investigador, lo que significa que se deben considerar las posibles respuestas de los

encuestados al momento de disefiarlas. (Martinez Ruiz 2018).

Por otro lado, el cuestionario que se usdé como instrumento en esta investigacion fue
un documento en el software Microsoft Forms, puesto que destaca debido a la sencillez
de su manejo, esta permite generar encuestas personalizadas y de manera intuitivay con
una facil distribucion de los formularios.

https://forms.gle/TILARCDYJ8kWwysz9

2.8.2. Validez y confiabilidad del instrumento

Segln Sedapar, la validez en la investigacién se enfoca en determinar la veracidad
del problema estudiado, lo que implica que los resultados deben estar exentos de errores.
También sefialan que, para evaluar la validez de un estudio, es fundamental examinar
los sesgos presentes en cada parte de su estructura metodologica. Esto es especialmente
relevante en la forma en que se registran y evallGan las variables del estudio, lo cual se
denomina validez interna. (Sedapar 2018).

Por otro lado, se menciona que la validacidn de instrumentos se considera un tipo de
estudio con caracteristicas y procedimientos especificos, destacando por su rigor
cientifico, se pueden emplear métodos tedricos como el histérico-l6gico y el analitico-
sintético, asi como enfoques empiricos que incluyeron el andlisis de documentos. Estos
métodos facilitan la elaboracién de la metodologia propuesta. Los resultados mas
relevantes se relacionan con una estructura secuencial que debe cumplirse de manera
estricta para garantizar que el instrumento esté debidamente validado y, de este modo,
obtener resultados respaldados por la ciencia. (L6pez et al. 2019).

2.8.3. Validez de constructo

Segln Martinez, Palacios y Judrez mencionan que la validez de constructo actla
como un componente integrador que incluye y refuerza otros tipos de validez, como la
validez de contenido y la validez de criterio. Este tipo de validez se centra en asegurar
que las interpretaciones obtenidas a partir de las observaciones sean precisas y
relevantes, confirmando que el instrumento de medicion refleja correctamente el

concepto teérico que se desea evaluar. Para ello, se utilizan herramientas como el
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https://forms.gle/TiLARCDYJ8kWwysz9

andlisis de Kaiser-Meyer-Olkin (KMQ) y la prueba de Bartlett, las cuales son
fundamentales para evaluar si los datos son adecuados para un analisis factorial. Esto
resulta esencial para comprobar la coherencia de la estructura conceptual que sustenta
los datos. (Martinez-Corona, Palacios-Almon, y Juarez-Hernandez 2020).

Por otro lado, Zamora y Thalheim mencionan que el uso de las pruebas Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de Bartlett resulta fundamental, ya que permiten analizar la
relacidn entre las variables y evaluar la viabilidad de realizar un andlisis factorial. En el
caso de la prueba KMO, un valor menor a 0.5 sefiala que los datos no son apropiados
para este tipo de andlisis, indicando que las correlaciones entre las variables son
insuficientes. Por otro lado, la prueba de esfericidad de Bartlett se utiliza paracomprobar
si las correlaciones entre las variables son significativamente distintas entre si, lo que
respalda la idoneidad de los datos para continuar con el analisis. (Zamora-Torres y
Thalheim 2020).

En la Tabla 5 se presenta la validez de constructo segun la prueba de KMO y Bartlett.

Tabla 5.

Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,969
Prueba de Aprox. Chi- cuadrado 4274,165
esfericidad de
Bartlett Gl 171

Sig. ,000

Nota: Se presenta la prueba de esfericidad de Barlett y la medida de muestreo de KMO.

La validez de constructo indica el analisis factorial que se empled en la prueba de
Kaiser- Meyer- Olkin (KMQ) como la prueba de la esfericidad de Berlett, el valor de
medida fue de 0.969 lo que indica que la elaboracion de la encuesta es muy variable
puesto que al acercarse al valor 1 el muestreo es eficiente. Ademas, la prueba de
esfericidad de Barlett dio como resultado un valor significante e inferior a 0.05 lo que
validé la aplicacidn del instrumento usado.

Por otro lado, en la Tabla 6 se indica las comunalidades.
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Tabla 6.

Comunalidades

Comunalidades

Inicial Extraccién

¢Como calificaria la preparacion 1 000 ,557
académica del personal docente en
su_institucién?

;Considera que los docentes 1,000 ,633
aplican métodos de ensefianza
efectivos y actualizados?

¢Como evalta la calidad de la 1,000 ,488
atencion brindada por el personal
administrativo?

¢Los procesos administrativos son 1,000 ,626
claros y eficientes?
¢El contenido académico ofrecido 1 000 ,667

cubre las necesidades actuales del
mercado laboral?

¢Con qué frecuencia se actualizan 1,000 517
los contenidos académicos de

acuerdo con las tendencias

educativas y sociales?

¢Como evalta la calidad de las 1 000 625
instalaciones fisicas, como aulas,

laboratorios y areas

comunes?

¢Cree que las instalaciones fisicas 1 000 ,340
son adecuadas para brindar una

experiencia educativa de

calidad?

¢Los recursos tecnolégicos 1,000 723

disponibles  (internet, equipos,
plataformas) son suficientes para su
aprendizaje?

¢Qué tan accesible y eficiente 1 000 670
considera el uso de herramientas

tecnoldgicas en su institucion?

¢Qué tan accesible y eficiente 1 000 ,637
considera el uso de herramientas

tecnoldgicas en su institucion?

¢Ha participado en actividades o 1,000 ,654
proyectos relacionados con la
sostenibilidad en su institucion?

¢Las ubicaciones y horarios de las 1,000 ,665
clases facilitan su asistencia?

¢Las instalaciones de la institucion 1,000 ,596
son accesibles para todos los

estudiantes, incluyendo

aquellos con discapacidades?

¢la  institucion  adapta  los 1,000 ,650

programas académicos a las
necesidades individuales de los
estudiantes?

¢Existen opciones flexibles de 1,000 ,663
cursos o0 especializaciones que se

ajusten a sus  intereses y

necesidades?

(;Recllbe_ suficiente  orientacion 1,000 ,693
académica para alcanzar sus metas
educativas y profesionales?

;Los _programas c_ie orientacion 1,000 ,585
profesional estan alineados con sus

aspiraciones 'y el mercado

laboral actual?
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¢la institucion le  comunica 1 000 ,580
oportunamente informacion

relevante sobre actividades y

procedimientos?

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Nota: Datos extraidos del calculo estadistico (2024).

Los resultados son esenciales para garantizar que las interpretaciones y
conclusiones obtenidas en el estudio sean consistentes y reflejen de manera precisa
el constructo que se esta evaluando. Esto no solo refuerza la solidez del analisis
realizado, sino que también sienta una base confiable para futuras investigaciones en
este &mbito. Ademas, cuando las comunalidades presentan valores superiores a 0.4,
se confirma la validez del instrumento, lo que respalda su utilidad y pertinencia en el

estudio.

2.8.4. Fiabilidad del instrumento

Es fundamental contar con herramientas que hayan sido validadas para medir con
precision el objeto de estudio. Estas herramientas deben ser lo suficientemente
confiables como para asegurar que, al replicar el estudio en condiciones similares, se
obtengan resultados consistentes. Cumplir con los criterios de validez y confiabilidad
garantiza que los resultados y las conclusiones del estudio sean creibles y aceptados
como fiables. (Pascual-Alvarado et al. 2017).

Existen diversas técnicas para evaluar la fiabilidad de los instrumentos, siendo
todas ellas esenciales para asegurar que las mediciones sean consistentes y precisas.
En este trabajo, se ha optado por el método del Alfa de Cronbach debido a su
reconocida efectividad en distintos contextos de investigacion. El coeficiente de Alfa
de Cronbach es una herramienta ampliamente utilizada para medir la fiabilidad,
especialmente en lo que respecta a la consistencia interna. Este coeficiente no solo
permite estimar la fiabilidad del instrumento, sino que también aporta informacién
clave sobre la proporcion de variabilidad observada que corresponde al constructo
real, diferenciandola de la variabilidad atribuida al error de medicién. (Caycho 2017).

Se realiz6 una revision de la literatura en base a la fiabilidad de los instrumentos
de medicion, se pudo determinar que se aplicd el coeficiente Alfa de Cronbach y se
estableci6 un método idéneo para asi evaluar la consistencia interna de la

investigacion, el método permitié visualizar la congruencia de los items que se
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analizaron en base a la escala de Likert, facilitando asi la relacién de las respuestas
en cada elemento de la encuesta. En la Tabla 7 se encuentra el resumen del

procesamiento de casos y en la Tabla 8 la estadistica de fiabilidad.
Tabla 7.

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 288 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 288 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Nota: Se muestra los valores de procesamiento de casos en base al calculo de Alfa de Cronbach.

Tabla 8.

Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,959 19
Nota: Se muestra latabla de fiabilidad de Alfa de Cronbach

Los resultados obtenidos demuestran que el valor de Alfa de Cronbach fue de
0.959, en base a la escala indicada el valor sugiere una fiabilidad destacada del
instrumento usado en el estudio, lo que respalda la confianza en la consistencia
interna de las mediciones que se han realizado.

2.8.5. Validez de contenido

Pedrosa, Suarez y Garcia mencionan que la validez de contenido se refiere al
nivel en que un instrumento representa de manera fiel un conjunto especifico de
datos recolectados. Esto implica que debe incluir todos los elementos que
conforman el dominio de contenido de las variables en estudio. Hombres normales.
Ademas, el método V de Aiken se utiliza para medir la magnitud o intensidad del
juicio de expertos respecto a las puntuaciones validas. Este método facilita la
cuantificacidn del grado en que los items reflejan correctamente cada dominio del

contenido. (Pedrosa, Suarez-Alvarez, y Garcia-Cueto 2014).
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En esta investigacidn, se evaluara la validez del instrumento utilizando el
método de V de Aiken, el cual contara con la participaciéon de cinco expertos
reconocidos en marketing digital. Se considerara que el instrumento es valido si
el puntaje obtenido es superior a 0.70. Segin Caycho la Validacién V de Aiken es
una técnica que mide la calidad de herramientas como encuestas, analizando el
consenso entre expertos sobre la pertinencia de cada pregunta respecto al tema.
Este método es sencillo de aplicar y permite detectar preguntas que puedan ser
confusas o no relevantes; sin embargo, su efectividad depende del criterio de los
expertos y no aborda otros factores que también son importantes para la calidad

del instrumento. (Caycho 2017)

V =V de Aiken
Max 4 f _ E [ = Promedio de calificacion de jueces
Min 1 V —_—— k = Rango de calificaciones (Max-Min)
K 3 k | = calificacion més baja posible
Tabla 9.

Validez de expertos de V de Aiken

Con valores de V Aiken como V= 0.70 0 m&s son adecuados (Charter, 2003).

J1 J2 J3 J4 J5 Media DE - Interpretacion dela VvV

Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 1 Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 2  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 3  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 4  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM S5  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 6  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
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Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 7  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 8  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 9  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 10 Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 11 Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 12 Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 13 Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 14  Pertinencia 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

Se realiz6 una evaluacién integral de los usuarios o clientes, prestando especial
atencion a como percibieron e interactuaron con los diversos servicios ofrecidos, las
actividades disponibles, el area académica y la infraestructura de la universidad. Se
analizaron aspectos como la satisfaccion del usuario, la calidad del servicio y la
accesibilidad de las instalaciones. Esta evaluacién se llevo a cabo una vez que se
obtuvieron y analizaron los resultados de la encuesta realizada, que proporciond datos

valiosos sobre las expectativas y necesidades de los usuarios.

Ademas, se consideraron las opiniones y sugerencias de los participantes para
entender mejor sus experiencias. Este enfoque integral no solo busca identificar areas
de mejora, sino también fomentar un entorno que promueva un aprendizaje mas

efectivo y una experiencia méas enriquecedora para todos los involucrados en la

comunidad universitaria.

45



2.9.Planteamiento de la hipétesis
Segun el enfoque de Herndndez Sampieri, una hipotesis se entiende como una
posible respuesta o explicacién a las preguntas formuladas en una investigacion, las
hipotesis planteadas buscan explorar la relacién entre la percepcién de los estudiantes
sobre su experiencia académica y la adopcidn de practicas sostenibles en estas
instituciones. Las respuestas obtenidas de estas preguntas permitiran decidir si se
acepta o rechaza la hipdtesis, lo cual se verificara a través de experimentacién u
observacion. De esta manera, se definirdn los tipos de hipotesis que guiaran el

desarrollo del estudio. (Hernandez Sampieri et al. 2007)

2.9.1. Hipdtesis nula.

La hipétesis nula, representada por "HQ", expresa la negacion de la relacion entre
la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en estas instituciones. Es decir,
establece que no existe una asociacién significativa entre como los estudiantes
perciben su experiencia académica y la implementacion de précticas sostenibles en el
entorno universitario. La hipétesis nula sugiere que cualquier observacién de conexion
entre estas variables es puramente coincidental y no debido a una relacidn inherente.
El objetivo del investigador seria rechazar esta hipotesis nula a través de la
experimentacion y el anélisis de datos, para poder confirmar que, de hecho, existe una
relacion significativa y positiva entre la experiencia del cliente y las iniciativas de

sostenibilidad implementadas en las instituciones de educacion superior.

2.9.2. Hipdtesis alternativa

Una hipdtesis alternativa se plantea cuando surge la necesidad de ofrecer
explicaciones adicionales o complementarias a la hipétesis principal. De manera mas
sencilla, la hip6tesis alternativa representa la conclusion que el investigador busca
confirmar o demostrar a través de la investigacion realizada en una poblacién o
muestra. Esta hipétesis se denota como "H1". (Espinosa Freire 2018).

A continuacion, se presenta la formulacion de las hipotesis, las cuales se derivan
del problema de investigacion. Se consideran tanto la hip6tesis nula como la hipotesis

alternativa, y estas se relacionan con una pregunta especifica:
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¢Cémo se relaciona la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en las

instituciones de educacion superior?

Las hipotesis planteadas para esta investigacion son:

HO: La experiencia del cliente no se relaciona con el desarrollo sostenible en las

instituciones de educacion superior.

H1: La experiencia del cliente si se relaciona con el desarrollo sostenible en las

instituciones de educacion superior.
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CAPITULO Il1l.- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.Analisis y discusion de resultados

La encuesta realizada permiti6 analizar la experiencia del consumidore en base a
las dos variables determinadas tanto para la experiencia del consumidor desde el item
1 al 10 y para el desarrollo sostenible desde el item 11 al 19, los datos se calificaron
segln la escala de 1 a 5, puntuando como totalmente de acuerdo como 5 y totalmente
en desacuerdo como 1, del mismo modo 5 para siempre y 1 para nunca. Los datos
obtenidos se encuentran presentados en las siguientes tablas.

Una vez obtenidos todos los resultados, se analizan cada uno de los items como

una base para la planificacién y disefio de un mejor contenido para asi mejorar la

experiencia del cliente y el desarrollo sostenible de la universidad.

Pregunta 1. ;Cdmo calificaria la preparacion académica del personal docente en

su institucion?

Tabla 10.

Pregunta 1

¢Como calificarfa la preparacion académica del personal docente en su

institucion?
Frecuencia Porcentaje
vélido

Valido Deficiente 2 7

Regular 17 5,9

Bueno 78 27,1

Muy bueno 100 34,7

Excelente 91 31,6

Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 1 encuestada.
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Fig. 1. Porcentaje de la pregunta 1.

Anélisis y discusién de resultados

Del total de encuestados se observo que en cuanto a la preparacién académica
en la universidad el porcentaje méas alto, un 34.7%, considera que la preparacién
académica de los docentes es "Muy buena". Le sigue un 31.6% que la califica como
"Excelente". Estos datos muestran que la mayoria de los estudiantes confia en la
calidad del personal docente. Sin embargo, un 27.1% lo califica como "Bueno".
Esto podria significar que, aunque estan conformes, sienten que hay aspectos que
podrian mejorar para alcanzar un nivel mas sobresaliente. Por otro lado, un 6.6%
de los encuestados opina que la preparacion académica es "Regular" o "Deficiente".
Este grupo, aunque pequefio, podria indicar la necesidad de fortalecer ciertos
aspectos de la capacitacion docente o de revisar los métodos de ensefianza
utilizados por algunos profesores. La preparacién académica del personal docente
se califica como muy bueno siendo un adecuado indicativo, mientras que los otros
porcentajes son menores, esto indica que poseen una buena preparacion los

docentes, lo que ayuda e impulsa a la universidad.

Pregunta 2. ¢(Considera que los docentes aplican métodos de ensefianza

efectivos y actualizados?
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Tabla 11.

Pregunta 2

;Considera que los docentes aplican métodos de ensefianza efectivos y

actualizados?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 2 7
Regular 9 3,1
Bueno 80 27,8
Muy bueno 104 36,1
Excelente 93 32,3
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 2 encuestada.

0,7% VAR00002

E Deficiente

W Regular
Bueno

H Muy bueno

O Excelente

Fig. 2. Porcentaje de la pregunta 2.

Analisis y discusion de resultados

Segln la pregunta 2 se pudo determinar que el 36.1% considera que los docentes
si aplican métodos de ensefianza que son efectivos y actuales, mientras que el 7%
indicé que es “Deficiente”, el 3.1% es “Regular”, el 27.8% indic6 que es “Bueno”
y el 32.3% “Excelente”. Lo que indica que los métodos de ensefianza si son los
adecuados en la universidad, sobre todo en la facultad.

Esto indica que un porcentaje mayor si considera que los métodos de ensefianza
son efectivos y actuales, sin embargo, los otros porcentajes tienen una dispersion
similar. Ademas, los resultados sugieren que los métodos de ensefianza son en
general adecuados y cumplen con las expectativas de la mayoria de los estudiantes,

particularmente en la facultad. Sin embargo, seria beneficioso realizar un analisis
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mas detallado para identificar las areas especificas que requieren ajustes, como el
disefio de estrategias mdas innovadoras y personalizadas que aborden las
necesidades de aquellos estudiantes que no se sienten completamente satisfechos.
Esto contribuiria a fortalecer la percepcion global sobre la calidad educativa de la

institucion.
Pregunta 3. (El contenido académico ofrecido cubre las necesidades
actuales del mercado laboral?

Tabla 12.

Pregunta 3

¢Coémo evalua la calidad de la atencién brindada por el personal

administrativo?

Frecuencia Forcentaje
vélido
Vilido Deficiente 2 7
Regular 123 42,7
Bueno 65 22,6
Excelente 98 34,0
Total 288 1000
Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 3 encuestada.
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Fig. 3. Porcentaje de la pregunta 3.
Analisis y discusion de resultados

Las necesidades de los estudiantes si se cubren de manera regular que es un

42.7% siendo un indicador regular, el restante de los estudiantes respondieron el
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cuestionario en los siguientes porcentajes 0.7% optd por un contenido deficiente,
el 22.6% por bueno y el 31.0% por excelente.

Esto indica que la mayoria de los participantes consideran que el contenido
académico que ofrece la institucién si cubre con las necesidades actuales del
mercado laboral, sin embargo, un pequefio porcentaje indica lo contrario. Por
otro lado, los resultados indican que la institucién tiene un desempefio aceptable
en cuanto a cubrir las necesidades de los estudiantes, pero con margen de mejora.
Seria importante analizar en detalle las razones detras de las evaluaciones
"Regulares" y "Deficientes" para identificar areas especificas donde se puedan
implementar cambios. Fortalecer los servicios, personalizar las soluciones y
atender de manera mas puntual las necesidades individuales podria mejorar

significativamente la percepcion general.
Pregunta 4. ;Con qué frecuencia se actualizan los contenidos académicos de
acuerdo con las tendencias educativas y sociales?
Tabla 13.

Pregunta 4

;Los procesos administrativos son claros y eficientes?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 3 1,0
Regular 10 3,5
Bueno 68 23,6
Muy bueno 114 39,6
Excelente 93 32,3
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 4 encuestada.
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Fig. 4. Porcentaje de la pregunta 4.

Anélisis y discusién de resultados

La frecuencia con la que se actualizan los contenidos académicos es muy
buena con un 39.6%, mientras que las otras variables como son deficiente,
regular, bueno y excelente indican el 1%, 3.5%, 23.6% y 32.3%,
respectivamente.

Esto indica que gran parte de los participantes consideran que la actualizacién
de los contenidos académicos es muy buena, aunque una minoria indique las
otras variables se puede atribuir a varios factores con respecto a la actualidad.
Ademas, los resultados muestran que la institucion tiene un buen desempefio en
la actualizacion de los contenidos académicos, con una percepcion
predominantemente positiva. Sin embargo, atender las areas de oportunidad
sefialadas por las calificaciones méas bajas podria fortalecer ain maéas esta
percepcidn y asegurar que los programas académicos mantengan su calidad y

relevancia en el futuro.

Pregunta 5. ;Como evalla la calidad de la atencién brindada por el personal

administrativo?

Tabla 14.

Pregunta 5

¢El contenido académico ofrecido cubre las necesidades actuales del

mercado laboral?
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Porcentaje

Frecuencia valido
Valido Deficiente 3 1,0
Regular 15 5,2
Bueno 65 22,6
Muy bueno 107 37,2
Excelente 98 34,0
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 5 encuestada.

1,0% VAR00005
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Fig. 5. Porcentaje de la pregunta 5.

Andlisis y discusién de resultados

En base al analisis realizado para la pregunta 5 sobre la evaluacién de la
calidad de la atencion brindad por el personal administrativo se presentd los
porcentajes segin los parametros deficiente, regular, bueno, muy bueno y
excelente con los porcentajes de 1%, 5.2%, 22.6%, 37.2% y 34.0%
respectivamente.

Mediante estos resultados se puede interpretar que la atencién que brinda el
personal administrativo es excelente, aunque exista un 1% que lo califica como
deficiente; los resultados reflejan que la calidad de atencién del personal
administrativo es bien valorada por la mayoria de los estudiantes, aunque existe
un margen de mejora en términos de consistencia y excelencia. Implementar
capacitaciones para el personal, optimizar procesos y fomentar una atencién mas
personalizada podria ayudar a aumentar las calificaciones positivas y reducir las

percepciones negativas.
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Pregunta 6. ¢Los procesos administrativos son claros y eficientes?

Tabla 15.

Pregunta 6

¢Con qué frecuencia se actualizan los contenidos académicos de acuerdo

con lastendencias educativas y sociales?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 14 4,9
Regular 78 27,1
Bueno 1 3
Muy bueno 99 34,4
Excelente 96 33,3
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacidn de la pregunta 6 encuestada.

VAR00006

Fig. 6. Porcentaje de la pregunta 6.

Andlisis y discusién de resultados

Segln los resultados obtenidos para la respuesta 6 sobre la claridad y
eficiencia de los procesos administrativos, se pudo determinar que el 4.9% es

deficiente, el 27.1% es regular, el 0.3% es bueno, el 34.4% es muy bueno y

finalmente el 33.3% es excelente.

Los participantes califican como muy bueno los procesos administrativos que
se realizan en la facultad de ciencias administrativas de la universidad. Ademas,

aunque la mayoria de los estudiantes tiene una percepcién positiva, existe una
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proporcidn considerable que encuentra oportunidades de mejora en los procesos
administrativos. Trabajar en la simplificacion de tramites, ofrecer mejor
orientacion y garantizar tiempos de respuesta mas cortos podria mejorar
significativamente las opiniones y elevar la experiencia administrativa para

todos los estudiantes.
Pregunta 7. ¢(La institucion le comunica oportunamente informacién
relevante sobre actividades y procedimientos?

Tabla 16.

Pregunta 7

¢Como evalla la calidad de las instalaciones fisicas, como aulas,

laboratorios y areas comunes?

Frecuencia Forcentaje
valido

Valido Deficiente 3 1,0
Regular 12 4,2
Bueno 57 19,8
Muy bueno 124 43,1
Excelente 92 31,9
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 7 encuestada.
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Fig. 7. Porcentaje de la pregunta 7.

Andlisis y discusién de resultados
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En base a los resultados obtenidos, estos indicaron que la comunicacién si es
oportuna y relevante sobre las actividades y procedimientos de la carrera, en
porcentaje se puede entender que el 1% califica como deficiente, el 4.2% como
regular, el 19.8% es bueno, el 43.1% es muy bueno y el 31.9 es excelente.

Estos resultados demuestran que, si existe una buena comunicacién por parte
de las autoridades institucionales, lo que indica un buen desempefio
institucional; se evidencia que la comunicacién institucional es percibida de
forma positiva por la mayoria, pero también revelan areas de mejora. La
implementacion de estrategias como el uso de multiples plataformas de difusién,
recordatorios automaticos y mensajes mas personalizados podria optimizar la
experiencia y asegurar que todos los estudiantes estén informados de manera

oportuna y efectiva.
Pregunta 8. ;Como calificaria los canales de comunicacion disponibles
entre estudiantes y la institucién?
Tabla 17.

Pregunta 8

;Cree que las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar una

experiencia educativade calidad?

. Porcentaje
Frecuencia .
valido

Vlido Deficiente 1 ,3
Regular 119 41,3
Muy bueno 71 24,7
Excelente 97 33,7

Total 2gg  100,0

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 8 encuestada.

0,3%
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Fig. 8. Porcentaje de la pregunta 8.

Anélisis y discusién de resultados

De los participantes encuestados con relacion a la calificacion de los canales
de comunicacion entre los estudiantes y estudiantes, se obtuvo que el 0.3%
califico como deficiente, el 41.3% como regular, el 24.7% como muy bueno y
el 33.7% como excelente.

Los datos obtenidos permiten determinar que el 41.3% indica que la
comunicacion entre estudiantesy la institucién es regular, lo que es un indicativo
para que mejore la comunicacién y asi mejorar este indicativo. Por otro lado, si
bien una parte importante de los estudiantes valora positivamente los canales de
comunicacion, existe una necesidad de mejoras en su funcionalidad y
accesibilidad para atender las expectativas de aquellos que no estan
completamente satisfechos. Reforzar las plataformas existentes, fomentar su uso
y asegurar su efectividad para diversos contextos podria elevar

significativamente la percepcion de estos canales.
Pregunta 9. ¢La institucién adapta los programas académicos a las
necesidades individuales de los estudiantes?

Tabla 18.

Pregunta 9

¢Los recursos tecnolégicos disponibles (internet, equipos, plataformas)

son suficientes para su aprendizaje?
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Porcentaje

Frecuencia valido

Valido Deficiente 1 .3
Regular 14 4,9
Bueno 79 27,4
Muy bueno 110 38,2
Excelente 84 29,2
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 9 encuestada.
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Fig. 9. Porcentaje de la pregunta 9.

Andlisis y discusién de resultados

En la pregunta sobre si la institucion adapta los programas académicos a las
necesidades individuales de los estudiantes, los resultados reflejan una
percepcidn mayoritariamente positiva. Se observa que un 94.8% de los
participantes evalGan la adaptacion como buena, muy buena y excelente,
mientras que solo un 5.2% la perciben como regular y deficiente. Esto sugiere
que la institucidn es efectiva para responder a las necesidades individuales, lo
que puede ser un indicador de flexibilidad en su oferta académica y enfoque en
el estudiante como eje central del proceso educativo. EI 38.2% de los
encuestados considera que la institucidn realiza esta adaptacién de manera muy
buena, lo que representa la mayor proporcién entre las opciones. Este dato
destaca que, aunque hay satisfaccion generalizada, existe margen para mejorar
en la busqueda de la excelencia, ya que el 29.2% calific6 la adaptacion como

excelente.
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Pregunta 10. ;(Existen opciones flexibles de cursos o especializaciones que se

ajusten a sus intereses y necesidades?
Tabla 19.

Pregunta 10

¢ Qué tan accesible y eficiente considera el uso de herramientas

tecnoldgicas en su institucion?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido Deficiente 1 3
Regular 11 3,8
Bueno 70 24,3
Muy bueno 114 39,6
Excelente 92 31,9
Total 28 100.0

Nota: Se indica lainformacién de la pregunta 10 encuestada.
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Fig. 10. Porcentaje de la pregunta 10.

Analisis y discusidn de resultados

Los resultados obtenidos indican que un 39.6% de los encuestados califico las
opciones como muy buena, y un 31.9% las evaludé como excelente. Este resultado
resalta que la mayoria percibe que la flexibilidad y variedad de los programas
académicos se relaciona con sus intereses. Sin embargo, el 24.3% que opina que

son buenas refleja que aln existe un grupo significativo que, aunque satisfecho,
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no considera que la oferta destaque de forma excepcional. Por otro lado, la baja
proporcidn de respuestas deficiente es 0.3% y regular 3.8% sugiere que los casos
de descontento son aislados. Estas opiniones podrian estar vinculadas a problemas
especificos, como limitaciones en la oferta de especializaciones en ciertos campos

o dificultades relacionadas con la flexibilidad de horarios.
Pregunta 11. ;/Recibe suficiente orientacion académica para alcanzar sus metas
educativas y profesionales?

Tabla 20.

Pregunta 11

;Qué tan accesible y eficiente considera el uso de herramientas

tecnoldgicas en su institucion?

Frecuencia Forcentaje
valido

Valido Deficiente 1 .3
Regular 21 7,3
Bueno 82 28,5
Muy bueno 91 31,6
Excelente 93 32,3
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 11 encuestada.
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Fig. 11. Porcentaje de la pregunta 11.

Andlisis y discusién de resultados
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Los resultados de esta pregunta indican que la mayoria de los estudiantes
perciben de forma positiva la orientacién académica que reciben para alcanzar sus
metas. Un 92.4% calificd la orientaciéon como buena, muy buena y excelente. Esto
refleja un apoyo académico adecuado por parte de la institucion. Sin embargo, un
7.6% de los encuestados la considera regular y deficiente, lo que sefiala areas
donde podrian implementarse mejoras. EI mayor porcentaje, un 32.3%, opin6 que
la orientacion es excelente, seguido de un 31.6% que la percibe como muy buena.
Esto sugiere que la mayoria de los estudiantes siente que la guia proporcionada
cubre sus necesidades. Por otro lado, un 28.5% considera que la orientacion es

buena. Esto indica satisfaccién, aunque sin llegar a niveles sobresalientes.
Pregunta 12. ;Los programas de orientacion profesional estan alineados con
sus aspiraciones y el mercado laboral actual?
Tabla 21.

Pregunta 12

¢Ha participado en actividades o proyectos relacionados con la

sostenibilidad en su institucion?

. Porcentaje
Frecuencia .
valido
Valido Deficiente 1 .3
Regular 197 68,4
Excelente 90 31,3
Total 2gg  100,0

Nota: Se indica lainformacién de la pregunta 12 encuestada.
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Fig. 12. Porcentaje de la pregunta 12.
Anélisis y discusién de resultados

El mayor porcentaje, un 32.3%, opind que la orientacion es "Excelente",
seguido de un 31.6% que la percibe como "Muy buena. Por otro lado, un 28.5%
considera que la orientacion es "Buena". Esto indica satisfaccién, aunque sin
llegar a niveles sobresalientes. La proporcién méas baja, correspondiente a
"Deficiente"” (0.3%), muestra que los casos de insatisfaccién son minimos. Sin
embargo, un 7.3% de "Regular" sefiala que existe un grupo significativo que
podria beneficiarse de un enfoque mas personalizado o de mejoras en la
comunicacion de los servicios de orientacion académica. Esto podria estar
relacionado con la falta de seguimiento continuo o recursos limitados para
atender necesidades especificas. Estos resultados reflejan que la institucion esta
cumpliendo con su rol de brindar orientacion. Aun asi, reforzar estrategias para
atender a quienes tienen percepciones negativas podria mejorar la experiencia

de todos los estudiantes.
Pregunta 13. ;Como evalla la calidad de las instalaciones fisicas, como
aulas, laboratorios y areas comunes?

Tabla 22.

Pregunta 13

¢Las ubicaciones y horarios de las clases facilitan su asistencia?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 1 .3
Regular 11 3,8
Bueno 71 24,7
Muy bueno 110 38,2
Excelente 95 33,0
Total 28 100.0

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 13 encuestada.

0,3%
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Fig. 13. Porcentaje de la pregunta 13.
Anélisis y discusién de resultados

Segln los datos obtenidos en base a la pregunta 13, sobre la evaluacién de
la calidad de las instalaciones fisicas por lo que el 38.2% de los encuestados
considera que las instalaciones son "Muy buenas", mientras que el 33% las
evalla como "Excelentes". Esto evidencia que una gran parte de los estudiantes
encuentra que los espacios ofrecidos son adecuados y sobresalientes. Por otro
lado, un 24.7% opina que son "Buenos", lo que sugiere que, aungque estan
conformes, existen ciertos aspectos que podrian optimizarse. La cantidad
minima de respuestas en la categoria "Deficiente" (0.3%) indica que los
problemas son aislados y no representan un desafio significativo para la
institucion. Las opiniones calificadas como "Regulares" (3.8%) podrian estar
relacionadas con desgaste en algunas areas o una percepcién de que ciertas

instalaciones no estan actualizadas o en éptimas condiciones.

Pregunta 14. ;Los recursos tecnolégicos disponibles (internet, equipos,
plataformas) son suficientes para su aprendizaje?
Tabla 23.

Pregunta 14

¢Las instalaciones de la institucién son accesibles paratodos los

estudiantes, incluyendo aquellos con discapacidades?

. Porcentaje
Frecuencia .
valido
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Vélido

Deficiente 1 3
Regular 191 66,3
Excelente 96 33,3
Total 28 100.0

Nota: Se indica lainformacidn de la pregunta 14 encuestada.
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Fig. 14. Porcentaje de la pregunta 14.

Analisis y discusion de resultados

Al analizar estos resultados, se pudo interpretar que los estudiantes tienen
opiniones divididas sobre los recursos tecnoldgicos disponibles. Mas de la
mitad, un 66.3%, considera que son "Regulares". Esto podria interpretarse
como que los recursos cumplen con lo basico, pero no llegan a satisfacer
completamente las necesidades de los estudiantes. Por otro lado, un 33.3% de
los encuestados piensa que los recursos tecnoldgicos son "Excelentes". Esto
refleja que una parte significativa de la comunidad estudiantil encuentra que

las herramientas disponibles son més que suficientes para su aprendizaje.

El porcentaje mas bajo, un 0.3%, corresponde a quienes calificaron los recursos
como "Deficientes". Esto indica que los casos de insatisfaccién son minimos y
podrian estar relacionados con problemas puntuales como fallas de conexion a

internet o equipos en mal estado.

Pregunta 15. ¢La institucién implementa practicas sostenibles como

reciclaje, reduccion de residuos o eficiencia energética?
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Tabla 24.

Pregunta 15

¢Lainstitucion adapta los programas académicos a las necesidades

individuales de los estudiantes?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 2 7
Regular 13 4,5
Bueno 69 24,0
Muy bueno 108 37,5
Excelente 96 33,3
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 15 encuestada.
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Fig. 15. Porcentaje de la pregunta 15.

Analisis y discusidn de resultados

En base a los resultados obtenidos, se pudo determinar que el mayor porcentaje,
un 37.5%, cree que las practicas son "Muy buenas". Ademas, un 33.3% opina
que son "Excelentes". Esto refleja que gran parte de los estudiantes esta
satisfecha con los esfuerzos en sostenibilidad que realiza la institucion. Por otro
lado, un 24% considera que estas acciones son "Buenas". Esto podria significar
que, aunque valoran los avances, creen que hay aspectos que podrian mejorarse
o ampliarse. El porcentaje mas bajo, un 0.7%, corresponde a quienes
consideran las practicas sostenibles como "Deficientes". Esto muestra que las
quejas son aisladas. Sin embargo, el 4.5% que opina que son "Regulares”

podria estar relacionado con una falta de visibilidad de las iniciativas o una
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implementacion que no abarca todas las areas necesarias. Lo que indica que
aunque la percepcion es positiva, la institucion podria trabajar més en
promover estas practicas y comunicar de manera mas clara los resultados de
sus esfuerzos en sostenibilidad. Acciones como incrementar la participacién de
estudiantes en proyectos verdes, mejorar los sistemas de reciclaje o
implementar méas tecnologias sostenibles serian bien recibidas y ayudarian a

fortalecer esta percepcion.

Pregunta 16. (ElI curriculo académico incluye temas relacionados con
sostenibilidad y desarrollo ambiental?

Tabla 25.

Pregunta 16

¢Existen opciones flexibles de cursos o especializaciones que se ajusten a

sus intereses y necesidades?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido Deficiente 2 7
Regular 13 4,5
Bueno 70 24,3
Muy bueno 108 37,5
Excelente 95 33,0
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 16 encuestada.
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Fig. 16. Porcentaje de la pregunta 16.

Analisis y discusién de resultados

Los resultados reflejan que la mayoria de los estudiantes tiene una percepcién
positiva sobre la inclusién de temas de sostenibilidad y desarrollo ambiental en
el curriculo académico. El porcentaje mas alto, un 37.5%, considera que la
inclusion de estos temas es "Muy buena", seguido de un 33% que la evalla
como "Excelente”. Esto demuestra que una gran parte de los estudiantes
percibe que estos temas estan bien representados y son relevantes dentro del
curriculo. Por su parte, un 24.3% opina que la integracion de estos temas es
"Buena". Esto podria indicar que, aunque el esfuerzo es evidente, algunos
estudiantes sienten que podria ser mas profundo o estar mejor conectado con
sus carreras especificas. Por otro lado, un pequefio grupo, equivalente al 5.2%
de los encuestados, percibe que la inclusidn de sostenibilidad en el curriculo es
"Regular" o "Deficiente". Este porcentaje, aunque bajo, podria sefalar la
necesidad de mejorar la implementacidn en ciertas areas o de brindar mayor

visibilidad a estos contenidos dentro de los programas académicos.
Pregunta 17. ¢ La institucion fomenta la participacion en actividades sociales y
comunitarias?

Tabla 26.

Pregunta 17

¢Recibe suficiente orientacion académica para alcanzar sus metas

educativas y profesionales?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 3 1,0
Regular 15 5,2
Bueno 72 25,0
Muy bueno 104 36,1
Excelente 94 32,6
Total 28  100.0

Nota: Se indica la informacién de la pregunta 17 encuestada.

1,0%
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Fig. 17. Porcentaje de la pregunta 17.

Analisis y discusion de resultados

Un 36.1% de los encuestados calificé el fomento de estas actividades como
"Muy bueno”, mientras que un 32.6% lo considera "Excelente". Esto sugiere
gue mas del 68% de los estudiantes siente que la institucion realiza un esfuerzo
significativo para incentivar su involucramiento en estas iniciativas. Ademas,
un 25% de los participantes evalud la situacion como "Buena”, lo que indica
que hay un reconocimiento de las acciones emprendidas, aunque quizas no sean
percibidas como excepcionales. Este grupo podria estar buscando mas
oportunidades o una variedad mas amplia de actividades que respondan a sus
intereses especificos.

Sin embargo, es importante notar que un 5.2% de los encuestados califica
la situacién como "Regular” y un 1% la considera "Deficiente”. Aunque estos
porcentajes son bajos, sugieren que existen areas de mejora en cuanto al
fomento de la participacion. La insatisfaccién podria estar relacionada con la
falta de visibilidad de las actividades, la dificultad para acceder a ellas o la

escasa promocion de las mismas.

Pregunta 18. ;Las instalaciones de la institucion son accesibles para todos

los estudiantes, incluyendo aquellos con discapacidades?

69



Tabla 27.

Pregunta 18

¢Los programas de orientacién profesional estan alineados con sus

aspiraciones y el mercado laboral actual?

Frecuencia Porcentaje
valido

Valido  Deficiente 2 7
Regular 10 3,5
Bueno 69 24,0
Muy bueno 111 38,5
Excelente 96 33,3
Total 288 1000

Nota: Se indica lainformacion de la pregunta 18 encuestada.
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Fig. 18. Porcentaje de la pregunta 18.

Analisis y discusién de resultados

Los resultados analizados indican que la mayoria de los estudiantes, un
38.5%, considera que el desempefio o aspecto evaluado es "Muy bueno".
Ademas, un 33.3% lo califica como "Excelente". Esto significa que mas del
70% de los encuestados tiene una valoracién alta, lo cual refleja un buen
cumplimiento de expectativas. Un 24% de los estudiantes califico el aspecto
como "Bueno". Esto indica que, aunque valoran el desempefio, consideran que

todavia hay margen para mejorar y alcanzar niveles mas altos de calidad o

eficiencia.

Por otro lado, un porcentaje reducido muestra insatisfaccion. Solo un 3.5%

lo califica como "Regular" y un 0.7% como "Deficiente". Aunque representan
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una minoria, estas opiniones destacan que aln hay areas especificas que

requieren atencion para mejorar la experiencia general.

Pregunta 19. ;Tiene facil acceso a plataformas digitales y recursos
académicos en linea?
Tabla 28.

Pregunta 19

¢Lainstitucion le comunica oportunamente informacidn relevante sobre

actividades y procedimientos?

Frecuencia Porcentaje
véalido

Véalido  Deficiente 1 3
Regular 11 3,8
Bueno 62 21,5
Muy bueno 117 40,6
Excelente 97 33,7
Total 28 100.0

Nota: Se indica lainformacidn de la pregunta 19 encuestada.
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Fig. 19. Porcentaje de la pregunta 19.

Anélisis y discusion de resultados
Los resultados obtenidos indican que un 40.6% de los encuestados califica
el acceso como "Muy bueno", mientras que un 33.7% lo considera "Excelente".

Esto indica que méas del 74% de los estudiantes siente que tienen un acceso
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adecuado y satisfactorio a los recursos digitales necesarios para su formacién
académica. Ademas, un 21.5% de los participantes lo califica como "Bueno",
lo que sugiere que, aunque estos estudiantes valoran positivamente el acceso,
podrian considerar que hay aspectos a mejorar para optimizar su experiencia.
Estos podrian incluir la facilidad de navegacion en las plataformas, la variedad
de recursos disponibles o la disponibilidad de soporte técnico.

Los resultados indican que la mayoria de los estudiantes considera que
tienen un buen acceso a plataformas digitales y recursos académicos. Sin
embargo, la institucidn podria beneficiarse de realizar mejoras continuas en la
capacitacion de los estudiantes sobre el uso de estas herramientas, asi como

garantizar que los recursos sean siempre accesibles y funcionales.

3.2.Prueba de normalidad

Para el presente proyecto se realiz6 una encuesta para evaluar y mejorar la
experiencia del cliente y el desarrollo sostenible (variables dentro de la
investigacién) que existe dentro de las instituciones educativas, obteniendo
como resultados una alta relacion entre las variables mencionadas.

En la Tabla 29 se indican los resultados de pruebas de normalidad en base

a Kolmogorov- Smirnov?y Shapiro-Wilk.

Tabla 29.

Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Becomo 203 288 000 861 288 000
calificaria la

preparacion
académica del
personal docente

en su institucion?
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los docentes
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atencion brindada
por el personal
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,000
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actuales del

mercado laboral?

221

288

,000

,849

288

,000

6)¢Con qué
frecuencia se
actualizan los
contenidos

académicos de
acuerdo con las
tendencias

educativas y

sociales?

,284

288

,000

,806

288

,000

7),Cémo evalua
la calidad de las
instalaciones

fisicas, como
aulas, laboratorios
y areas

comunes?

247

288

,000

,842

288

,000

8)¢Cree que las
instalaciones
fisicas son

adecuadas  para

brindar una
experiencia
educativa de
calidad?

,286

288
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9),Cree que las

,214 288 ,000 ,860 288 ,000
instalaciones
fisicas son
adecuadas para
brindar una
experiencia
educativa de
calidad?
10Que - tan 220 288 000 850 288 000
accesible y
eficiente
considera el uso
de  herramientas
tecnoldgicas en su
institucion?
teQue - tan 201 288 000 859 288 000
accesible y
eficiente
considera el uso
de  herramientas
tecnoldgicas en su
institucion?
12)eta 436 288 000 592 288 000
participado en
actividades 0
proyectos
relacionados con
la  sostenibilidad
en su institucion?
1)ekes 213 288 000 848 288 000
ubicaciones y
horarios de las
clases facilitan su
asistencia?
t)ekes 425 288 000 603 288 000

instalaciones de la
institucion son
accesibles para
todos los
estudiantes,

incluyendo

aquellos con

discapacidades?
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15)¢La institucion

,216 288 ,000 ,850 288 ,000
adapta los
programas
académicos a las
necesidades
individualesde los
estudiantes?
16)¢Existen 216 288 ,000 851 288 ,000
opciones flexibles
de cursos 0
especializaciones
que se ajusten a
sus intereses 'y
necesidades?
L1eRecibe 213 288 000 856 288 000
suficiente
orientacion
académica  para
alcanzar sus metas
educativas y
profesionales?
18)ekos 217 288 000 846 288 000
programas de
orientacion
profesional estan
alineados con sus
aspiraciones y el
mercado
laboral actual?
1)k institueion 227 288 000 843 288 000
le comunica
oportunamente
informacion

relevante sobre
actividades y

procedimientos?

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Todos los valores de Kolmogorov- Smirnov? se encuentran en 288 gl al

igual que en el caso de Shapiro-Wilk, en base a lo que indica (Pedrosa et al.
2015) la prueba sigue una distribucion especifica lo que permite una evaluacion

y adecuacion adecuada para ejecutar el andlisis.
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Tabla 30.

Reglas de Decisién

Reglas de Decision

Si p-valor < se rechaza

o HO

Si p-valor > se rechaza

o H1

El andlisis realizado muestra que el valor p obtenido es 0.000, el cual es
inferior al limite estandar de 0.05. Esto lleva a aceptar la hipétesis alternativa
y rechazar la hipétesis nula de normalidad, segin Kolmorov- Smirnov,
mencionan que este tipo de variables obtenidas al no seguir una distribucidn
normal, se las clasifica como no paramétrica, debido a que la muestra es mayor
a 30 elementos. Por lo tanto, se opta por utilizar el coeficiente de Spearman

para realizar la prueba de hipotesis.

3.3.Prueba de hipotesis

En base a los datos analizados anteriormente, se ejecutd la verificacién de
la hipotesis, en la que se establece que hipdtesis es verdadera, en base a las
consideraciones técnicas de la investigacién estadistica, por lo que se toma en
cuente el estadigrafo identificado en la prueba de normalidad.

En base a Herndndez, Sampiere, el coeficiente de Spearman es una medida,
pero no paramétrica de la estadistica entre las variables, es una medida de
asociacion lineal en la que se manipula el orden del nimero, se usé el
coeficiente de Spearman debido a que los datos no son paramétricos y sobre
todo para indicar la relacion que existe entre las variables de estudio.

(Herndndez Sampieri et al. 2007).

Tabla 31.

Escala del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado
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-1 Correlacion negativa a grande y perfecta

-0.92-0.99 Correlacidn negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacidn negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacidn negativa a moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa a moderada
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacidén nula
0.01a0.19 Correlacidn positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Representacion del rango de valores segin Spearman.

Se determind la correlacion con los datos obtenidos en la Tabla 32 y su

respectiva figura 1 de dispersidon, esto como prueba de hipétesis.

Tabla 32.

Correlaciones de Experiencia del Consumidor y Promedio Desarrollo Sostenible

Correlaciones

PromExpCons PromDesSost

Rho de Spearman PromExpCons Coeficiente de 1,000 ,830™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 288 288
PromDesSost  Coeficiente de ,830™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 288 288

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En base a los datos obtenidos se puede interpretar tanto para PromExpCons
como para PromDesSost los siguientes parametros para el coeficiente de
correlacion de 1,000 y ,830** respectivamente, para el Sig. Bilateral es de ,000

para el segundo item, el valor de N es de 288 para ambos items.
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En base al coeficiente de correlacion Rho de Spearman por medio de SPSS
se evidencia que es de 0,830 una correlacién positiva alta, lo que quiere decir
que entre la variable de experiencia del consumidor y el desarrollo sostenible

si existe una relacion positiva.
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Fig. 20. Correlacién de dispersion.

En base a la Fig. 1 se puede identificar que existe una asociacion
positiva pero moderada entre las variables que se estudiaron, demostrando
asi la cercania que existe entre los datos, se estima el nivel de significancia,
representado por el p-valor calculado. Si este valor es menor que 0,000,
segun laregla de decision, es inferior al p-valor estandar de 0,05. Esto lleva
a la conclusion de rechazar la hipotesis nula (HO) y aceptar la hipétesis
alternativa (H1). En otras palabras, se confirma que la experiencia del
cliente si se relaciona con el desarrollo sostenible en las instituciones de

educacién superior.

3.4.Herramienta de mejora

Para abordar el tema de la experiencia del consumidor y desarrollo
sostenible en el contexto educativo, con el objetivo de mejorar la educacion,
comunicacion entre estudiantes y profesores, infraestructura, y la parte
administrativa, se pueden utilizar varias herramientas y enfoques. Estas

herramientas deben servir para identificar y medir el grado de asociacion
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entre las variables de estudio (experiencia del consumidor y desarrollo
sostenible), y ayudar a disefiar mejoras para la experiencia de los usuarios.
1. Modelo de Experiencia del Usuario (UX)

Objetivo: Analizar y mejorar la experiencia de estudiantes y profesores a
través de la interaccion con plataformas digitales, recursos educativos,
infraestructura, entre otros.

Herramienta: Utiliza el modelo de disefio de experiencia del usuario
(UX) para identificar puntos de contacto criticos entre
estudiantes/profesores y el sistema educativo. Esto incluye el uso de
encuestas, entrevistas, y andalisis de comportamiento en plataformas
digitales.

Aplicaciéon: La investigacion puede abordar cémo los estudiantes
experimentan el entorno educativo en linea, el acceso a recursos, la calidad
de la infraestructura fisica y digital, y cémo estos aspectos pueden alinearse

con los principios del desarrollo sostenible.

2. Matriz de Sostenibilidad en la Educacion

Objetivo: Identificar areas clave dentro del sistema educativo donde se
puede aplicar el desarrollo sostenible, tanto a nivel administrativo como
infraestructural y académico.

Herramienta: Puedes desarrollar una matriz que cruce aspectos del
desarrollo sostenible (como el uso eficiente de recursos, energias
renovables, accesibilidad, inclusién) con las experiencias de los usuarios
(estudiantes y profesores). Esto te permitira visualizar de manera clara en
qué &reas se necesitan mejoras.

Aplicacién: Relaciona la experiencia del estudiante con los aspectos
sostenibles de la infraestructura, los materiales educativos, el uso de

tecnologia, y el impacto ambiental de las instituciones.

3. Encuestas de Satisfacciéon del Usuario (Estudiantes y
Profesores)

Objetivo: Obtener datos directos sobre la experiencia de los usuarios para

identificar areas de mejora.
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Herramienta: Desarrolla encuestas con indicadores clave relacionados
con la experiencia del consumidor, como facilidad de uso, accesibilidad,
satisfaccién, comunicacion, etc. Relaciona estos indicadores con practicas
sostenibles en el entorno educativo.

Aplicacién: Las encuestas permitirdn recoger la percepcion de los
usuarios sobre la efectividad de las acciones sostenibles implementadas,

como el uso de tecnologia verde o la eficiencia energética en los edificios.

4. Analisis de Ciclo de Vida (ACV) de la Infraestructura
Educativa

Objetivo: Evaluar el impacto ambiental de las infraestructuras
educativas desde su construccion hasta su uso cotidiano.

Herramienta: EI Analisis de Ciclo de Vida (ACV) es una herramienta
clave para evaluar el impacto ambiental y la sostenibilidad de los
edificios y recursos educativos. Puedes usar este enfoque para analizar la
infraestructura educativa y como contribuye a la experiencia del usuario.

Aplicacién: EI ACV puede aplicarse a la infraestructura para
identificar cdmo un entorno sostenible puede mejorar la experiencia de
los estudiantes (por ejemplo, espacios bien iluminados, ventilados, con

materiales de bajo impacto ambiental).

5. Redisefio de Procesos Administrativos con Enfoque en la
Sostenibilidad

Objetivo: Mejorar los procesos administrativos para hacerlos mas
sostenibles y eficientes, y mejorar la experiencia del usuario.

Herramienta: Utiliza un enfoque de reingenieria de procesos
administrativos con un énfasis en la sostenibilidad. Esto puede incluir la
digitalizacion de documentos, la reduccion de residuos, y la mejora en la
gestién de recursos humanos y materiales.

Aplicacién: Evalia como los procesos administrativos (matriculas,
comunicaciones internas, gestion de recursos) pueden ser mejorados con
practicas sostenibles que beneficien tanto a estudiantes como a

profesores.
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6. Modelo SERVQUAL Adaptado al Entorno Educativo

Objetivo: Medir la calidad del servicio en el sistema educativo con un
enfoque sostenible.

Herramienta: SERVQUAL es una metodologia utilizada para medir la
calidad del servicio, basada en cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, y empatia. Puedes adaptarlo al contexto
educativo, incluyendo aspectos relacionados con el desarrollo sostenible.

Aplicacion: Evaluar como las universidades o escuelas estén
respondiendo a las expectativas de los estudiantes y profesores, con una
perspectiva en el uso de recursos y sostenibilidad, por ejemplo, en la
disponibilidad de materiales educativos digitales o en el enfoque ecolégico

de la infraestructura.
7. Desarrollo de un Protocolo de Comunicacién Sostenible

Objetivo: Mejorar la comunicacion entre estudiantes, profesores y
administracion, promoviendo la sostenibilidad.

Herramienta: Proponer un protocolo de comunicacidon que utilice
canales digitales sostenibles (reduccién de papel, optimizacidn del uso de
correos electrénicos, plataformas colaborativas, etc.) para mejorar la
interaccion y participacion de los usuarios.

Aplicacion: Asegurate de que las herramientas de comunicacion sean
faciles de usar, accesibles y alineadas con los principios de sostenibilidad.
Por ejemplo, fomentar el uso de plataformas en linea que reduzcan la

necesidad de desplazamientos y el consumo de papel.

8. Indicadores de Desarrollo Sostenible y Experiencia del
Usuario

Objetivo: Crear un sistema de indicadores que permita evaluar y
mejorar continuamente la experiencia de los usuarios con una perspectiva
de sostenibilidad.

Herramienta: Desarrollar un conjunto de indicadores relacionados con
la sostenibilidad (energia, residuos, accesibilidad) y con la experiencia del
usuario (satisfaccion, eficiencia, comodidad) para evaluar el impacto de

las mejoras en el sistema educativo.
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Aplicacién: Utiliza estos indicadores para hacer un seguimiento de

como las acciones en la infraestructura, procesos administrativos y

comunicacion impactan en la satisfaccion de estudiantes y profesores.

Tabla 33.
Matriz
Area de Indicadores Acciones a Tiempo Obijetivo
Estudio Implementar Estimado
Experiencia - Satisfaccién de los - Realizar 2 meses -Mejorar la
del  Usuario  usuarios encuestas  de interaccion de los
(UX) (estudiantes | satisfaccion (en estudiantes/profesore
profesores) linea y s con el sistema
-Ulsablilidad de las er?:ﬁ:gales) de educativo y asegurar
Editga(t)ii/n;:.s comportamiento la accesibilidad.
- Accesibilidad de s de usuarios.
los recursos
(fisicos y
digitales).
Matriz de -Grado de -Crear un mapa 3 meses -Integrar  practicas
Sostenibilida implementaciéon de  de sostenibles en la
d en la  préacticas sostenibilidad infraestructura
Educacién sostenibles de  educativa que educativa y recursos
infraestructuras. analice la utilizados.
-Uso de materiales infraestructura y
educativos los recursos.
sostenibles
(digitales y
reciclables).
Ciclo de Vida - Eficiencia - Implementar 6 meses -Evaluar y reducir el
de energética de los un analisis de impacto ambiental de
Infraestructur  edificios ciclo de vida las infraestructuras y
a educativos. (ACV) de las el  funcionamiento
-Consumo de infraestructuras diario de la
fecursos  (agua, y recyrsos institucion
energia). .
educativa.
-Huella de
carbono.-
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Encuestas de - Nivel de - Realizar 2 meses -Medir
Satisfaccidn satisfaccién con la encuestas (recurrentes la calidad de la
(Usuarios) infraestructura. periddicas sobre ) experiencia del
. los aspectos mas usuario y adaptar las
-Nivel de . ,
. ., relevantes de la estrategias segun
satlsfac_cmr_llcon la experiencia resultados.
comunicacion educativa
entre estudiantesy .
(infraestructura,
profesores comunicaciones
, etc.)
Modelos -Percepcion sobre -Aplicar el 4 meses -ldentificar las
Servqual la fiabilidad, modelo fortalezas y debilidad
Adaptado capacidad de Servqual a la en los servicios
respuesta, y capacitacion de educativos 'y su
empatia de los la calidad del relacion con la
docentes y servicio sostenibilidad.
administrativos. educativo y
-Evaluacion de la sostenible.
capacidad de la
institucion para
responder a
necesidades.
Desarrollo de -Uso de -Crear un 2 meses -Mejorar la eficiencia

Protocolo de
Comunicacio6
n Sostenible

plataformas
digitales para la
comunicacion

(email, foros,
videoconferencias.
)

-Reduccion de uso
de recursos fisicos

(papel,
desplazamientos).

protocolo de
comunicacion
que fomente el
uso de
plataformas
digitales
sostenibles.

administrativa y
reducir el impacto
ambiental de los
procesos

administrativo.

Nota: Este plan estd disefiado para adaptarse a las necesidades especificas de la Universidad Técnica de

Ambato, considerando objetivos estratégicos de sostenibilidad, calidad y mejora continua.

3.1.Explicacion de la matriz

Area de Estudio: Se refiere a los componentes principales que deseas analizar en tu

investigacién, como la experiencia del usuario, la sostenibilidad en la infraestructura,

y los procesos administrativos.
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Indicadores: Los indicadores propuestos son métricas que puedes medir para
evaluar el impacto de las acciones implementadas. Estos indicadores permiten vincular
la experiencia del consumidor con los principios del desarrollo sostenible.

Accioén a implementar: Todas las acciones que se llevaran a cabo.

Tiempo Estimado: EIl tiempo estimado para implementar cada accién y evaluar sus

resultados.

Esta matriz ayudara a organizar y sistematizar las acciones para relacionar las
variables de experiencia del consumidor y el desarrollo sostenible de manera clara y

estructurada.

CAPITULO IV.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

La revisidn teorica realizada permitié consolidar una base conceptual clara sobre la
relacion entre la experiencia del cliente y el desarrollo sostenible en instituciones de
educacién superior. Se identificO que ambas variables estan interconectadas y pueden
potenciarse mutuamente, especialmente cuando las universidades adoptan un enfoque
integral que combina la satisfaccion estudiantil con la implementacion de practicas
sostenibles. Ademas, se destaco la importancia de la Responsabilidad Social Universitaria
(RSU) como un marco fundamental para alinear las estrategias educativas con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

También se pudo determinar que las instituciones de educacién superior desempefian
un papel crucial como motores de transformacién social, econémicay ambiental al integrar
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en sus politicas, curriculos y practicas
institucionales. Esto implica la adopcién de enfoques educativos inter y transdisciplinarios
que conecten el aprendizaje teérico con aplicaciones practicas, fomentando competencias
criticas en los estudiantes y preparando lideres comprometidos con la sostenibilidad. Por
otro lado, en base a la recopilacion de informacidn se puede entender que la experiencia
del cliente es importante asi como la relacidn con el desarrollo sostenible, esto debido a
que debe existir una excelente calidad educativa, inclusién y equidad como ejes
importantes dentro de la institucién, las metas e indicadores que se aplican en las

universidades generan una educacion inclusiva, equitativa y de calidad, siendo iniciativas
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que incrementan la tasa de matriculacion, siendo beneficio para la institucion pero siempre

y cuando no sea alta al demanda.

A través de las encuestas y cuestionarios, se evidencio que los estudiantes valoran
significativamente las estrategias que mejoran su experiencia académica y administrativa.
Los resultados demostraron que una comunicacién efectiva, infraestructura adecuada y
servicios integrados son factores determinantes para la percepcién positiva de los usuarios.
Sin embargo, se identificaron areas de mejora, como la necesidad de fortalecer el uso de
tecnologias sostenibles y fomentar una cultura institucional mas comprometida con la

sostenibilidad.

Los analisis realizados revelaron una correlacion significativa entre la experiencia del
cliente y las practicas sostenibles en las instituciones estudiadas. Esta asociacién valida la
hipotesis de que integrar ambas perspectivas no solo eleva la calidad del servicio educativo,
sino que también promueve la formacidn de estudiantes comprometidos con los desafios
globales. En base a estos hallazgos, se disefiaron herramientas estratégicas orientadas a
mejorar la satisfaccion estudiantil y fortalecer el impacto sostenible de las universidades,
tales como programas de sensibilizacion, campafias de reciclaje y la inclusién de

contenidos sostenibles en el curriculo.

5.2.Recomendaciones

Las instituciones de educacidn superior deben incorporar de manera explicita los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en sus planes estratégicos y operativos. Esto
incluye disefiar politicas institucionales que promuevan practicas sostenibles en la gestidn
de recursos, infraestructura, y actividades académicas. Se recomienda capacitar al personal
académico y administrativo para garantizar que estas politicas sean comprendidas y

aplicadas de manera efectiva.

Es fundamental implementar soluciones tecnoldgicas que faciliten la comunicacion y
mejoren los servicios académicos y administrativos. Esto incluye plataformas digitales
accesibles para la gestion de tramites, encuestas de satisfaccién constantes, y sistemas que

permitan retroalimentacion en tiempo real. Ademas, se debe priorizar la construccion y
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mantenimiento de espacios fisicos que sean sostenibles, inclusivos y adecuados para las

necesidades de los estudiantes.

Se recomienda implementar programas educativos y de sensibilizacion para estudiantes,
docentes y personal administrativo sobre la importancia del desarrollo sostenible. Esto
podria incluir talleres, conferencias y actividades practicas como reciclaje, ahorro
energético, y participacién en proyectos comunitarios sostenibles. Una cultura institucional
fuerte en sostenibilidad facilitara la integracion de estas practicas en el dia a dia de la

comunidad universitaria.

Las universidades deben buscar alianzas con organizaciones gubernamentales, empresas
y otras instituciones educativas para desarrollar proyectos conjuntos que promuevan la
sostenibilidad. Estas colaboraciones pueden incluir investigaciones aplicadas, desarrollo de
infraestructura sostenible y creacion de programas académicos enfocados en resolver
desafios globales relacionados con el medio ambiente y la equidad social, sobre todo para

asegurar que las estrategias implementadas sean efectivas.

Las instituciones deben realizar evaluaciones periddicas utilizando encuestas y analisis
de datos para medir la satisfaccion del cliente y el impacto de las iniciativas sostenibles. Los
resultados de estas evaluaciones deben ser utilizados para hacer ajustes y mejoras continuas
en las politicas y practicas institucionales, asegurando asi que la educacidn superior no solo
cumpla con los estandares de calidad, sino que también contribuya activamente al desarrollo

de una sociedad mas justa y sostenible.
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ANEXOS

Anexo 1. Método de validacién de contenido

Ambato, 08 de enero del 2025

Estimado,
Docente de la Facultad de Ciencias Administrativas
Universidad Técnica de Ambato

Presente. -

De mi consideracion:

Yo, Michelle Alexandra Moya Villafuerte con Cl. 1805473277 perteneciente al
programa de Titulacién de Organizacion de Empresas 2025, me dirijo a usted
de la manera mas comedida afin de solicitarle, me ayude con la validacién de la
encuesta en el formato adjunto, la cual serd aplicada al Trabajo de Titulacidn en
la Modalidad de proyecto de investigacion con el tema: “Experiencia del cliente

y desarrollo sostenible en instituciones superiores”

Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

MICHELLE ALEXANDRA MOYA VILLAFUERTE
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Adjunto: Encuesta — Matriz de validacidn

Matriz de Validacién de contenido: Juicio de expertos - Método de V de Aiken

Segun lo manifestado por Robles (2018), en su articulo cientifico indexado “Indice de validez de contenido: Coeficiente V de Aiken”, los resultados
permiten concluir que este coeficiente es el mas adecuado para determinar y cuantificar la validez de contenido de un cuestionario o instrumento de
medicion, ya que permite obtener valores factibles de ser contrastados estadisticamente segin el tamafio de la muestra de jueces seleccionada; pues es
un coeficiente de facil calculo y garantiza resultados sustentados en técnicas estadisticas que contribuyen a proporcionar calidad de los instrumentosde
medida con fines de investigacion.

No es relevante

Medianamente Relevanie
Relevante

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

F [P

Es totalmente relevante

Nada claro
Medianamente claro
Claro

Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

N

Completamente claro

Nada pertinente

Foco pertinente
Pertinente

Totalmente pertinente

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

do e b | =

Relevancia Pertinencia Claridad
Dimensiin: el Instrumento es lonal 1 I 1 |J|4 1 | 1 I 3 | 4 1 I 2 | 3 I 4
N Items

Varlable Independiente: Experiencia del consumidor

£Como calificaria la preparacion académica del personal docente en su institucién?

;Considera gue los docentes aplican métodos de ensefianza efectivos v actualizados?

;Como evalia la calidad de la atencion brindada por el personal administrativo?

4 1 ;Los procesos administrativos son claros v eficientes?

;El contenido académico ofrecido cubre las necesidades actuales del mercado laboral?
2Con qué frecuencia se actualizan los contenidos académicos de acuerdo con las tendencias

1] H s
educativas y sociales?
- | ¢Como evalia la calidad de las instalaciones fisicas, como aulas, laboratorios y dreas
| comunes?
g | ¢Cree que las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar una experiencia educativa de

calidad?
g | iLos recursos tecnologicos disponibles (internet, equipos, plataformas) son suficientes para su

aprendizaje?

10 7 Qué tan accesible v eficiente considera el uso de herramientas tecnoldgicas en su institucion?
— e
Variable D diente: Desarrollo S, ibl
;Qué tan accesible v eficiente considera el uso de herramientas tecnoldgicas en su institucion?

2| ;Ha participado en actividades o proyectos relacionados con la sostenibilidad en su institucion?

13 | ; Las ubicaciones y horarios de las clases facilitan su asistencia?

14 ;Las instalaciones de la institucion son accesibles para todos los estudiantes, incluyendo
aguellos con discapacidades?

15 | ¢La institucion adapta los programas académicos a las necesidades individuales de los
__| estudiantes?

ten opciones flexibles de cursos o especializaciones que se ajusten a sus intereses y

necesidades?

17 ] ;Recibe suficiente orientacion académica para alcanzar sus metas educativas y profesionales?

18 ;Los programas de orientacion profesional estin alineados con sus aspiraciones y el mercado
aboral actual?
laboral actual?

(La institucion le comunica oportunamente informacion relevante sobre actividades y

19 L
procedimientos?

Nota aclaratoria:

Cabe mencionar que, mediante la identificacion y teorizacion de variables se han identificado dimensiones, subdimensiones e indicadores, que
permitieron llegar a plantear y reformar las preguntas del presente cuestionario conforme la realidad del contexto de la investigacion, para brindar
sustento y fundamento teérico a la misma. Adicionalmente, se han considerado los instrumentos previamente validados y publicados en revistas
cientificas indexadas; como fundamento a replicar ajustdndolo en el presente cuestionario, seguin el siguiente detalle:

Tomado de:
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Sanchez, O. Z., Espinosa, E. M., & Armenta, C. E. R. (2022). La Educacién para el desarrollo sostenible en la educacion superior: El efecto de las areas
del conocimiento en las concepciones del profesorado universitario. Education Policy Analysis Archives, 30. https://doi.org/10.14507/epaa.30.7271

Gefen, D., & Straub, D. (2000). The Relative Importance of Perceived Ease of Use in IS Adoption: A Study of E-Commerce Adoption.
Journal Of The Association For Information Systems, 1(1), 1-30. https://doi.org/10.17705/1jais.00008

Anexo 2. Cuestionario con Microsoft Forms

Experiencia del consumidor y desarrollo
sostenible en instituciones de educacion
superior

"Este formulario tiene como objetivo recoger tus valioses opiniones y experiencias como
estudiante de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.
Sabemos gue tu tiempo es valioso, ¥ es por eso que gueremos escucharte, conocer tu
perspectiva y como la institucidn contribuye a tu formacian en este entormo virtual.

Tu participacidn no solo es esencial para mejorar neestros programas académicos, sino
también para evanzar en el desarrollo sostenible que todos deseamos para nuestra
universidad. Al compartir tu experiencia, ayudas a crear un futwro més inclusivo, innovador y
comprometido con kos retos globales que enfrentamos.

i Tu voz es &l motor del cambio!®

* indiro nua la neanunta as nhEmotaria
' S =

Datos de Informacion

1. Edad®*

Marca =olo un ovalo.

a) Menor de 25 afos
b) De 25 & A5 anos
c) De 36 a 45 anos
d) De 46 a 35 afos

e) Mas de 56 afos

2. Gamero®

Marca solo un ovalo.

a) Masculino

b) Femenino
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3. HMivel de educacian *

Marca solo un ovalo.

i : a) Primer a Sagundo semestre

) b) Tercero semestre a Cuario semestre

P

| c) Quinto semestre a Sexto semestre

i d) Séptimo a Octavo semestre
Experiencia del Consumidor

4. 1. ;Cémo calificaria la preparacion académica del personal docente en su
institucidn?

Marca solo un ovalo.

i &) Excelnete
) b) Muy buena
() c) Buena
() d)Regular

i) c) Deficiente

5 2 ;Considera gque los docente aplican métodos de enseflanza efectivos y
aciualizados?

Marca solo un ovalo.
(| &) Siempre

i___| b) Casi siempre
1 c) Algunas veces
i) d) Rara vez

() c) Nunca
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6. 3. iEl contenido académico ofrecido cubre las necesidades actuales del mercado  *
laboral?

Marca solo un dvalo.

) &) Totalmente
" b) Mayormente
) c) Parcial
() d)Poco

) c)Nada

7. 4. ;Con que frecuencia se actualiza los contenido académico de acuerdo con las *
tendencias educativas y sociales?

Marca solo un ovalo.

) &) Muy frecuente
| b) Frecuentemente
I ¢) Ocasional

[ ) d)Raramente

) c) Nunca

8. 5. ;Cdémo evalia la calidad de la atencidn brindad por el personal administrativa? *
Marca solo un ovalo.
") &) Excelente
' b) Muy buena
) c)Buena
7 d) Regular
) c) Deficiente

98



9. 6. ;Usied esta de acuerdo que los procesos administrativos son claro y eficientes? *

Marca solo un ovalo.

) &) Totalmente de acuerdo
) b) De acuerdo

':: c) Indiferente o Meutro
() d) En desacuerdo

4
|l c) Totalmente en desacuerdo

10. 7. iLainstitucidn le comunica cportunamente informacitn sobre actividades y ’
procedimismnta?
Marca solo un dvalo.

() a) Simpre

[ 'b) Casi siempre
o c) Algunas veces
() d) Rara vez

I Je)Nunca

11. 8. ;Comao calificaria los canales de comunicacion disponibles entre estudiantes y *
la imstitucion?

Marca solo un dvalo.
[ a) Excelente

"I b) Muy bueno
[ c)Buena

() d) Regulares
[ e) Deficiente
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12. 9. ; Lainstitucidon adapta los programas académicos a las necesidades
individuales de los estudiante?

Marca salo un dvalo.

() a) Simpre

[ ) b) Casi siempre
| ¢) Algunas veces

[ d) Rara vez

( : I ¢} Munca

13. 10. ;Existen opciones flexibles de cursos o especializaciones que se ajusten a
sus intereses y necasidadeas?

Marca solo un Gvalo.
:_'_'," a) Simpre
[ b) Casi siempre
) ) Algunas veces
[ d) Rara vez

(") Nunca

Desamollo Sostenible

14. 11. ; Recibe suficiente orentacidén académica para alcanzar sus metas
educativas y profesionales?
Marca solo un Gvalo.
[ &) Simpre
: ! b} Casi siempre
[ i ) Algunas veces
") d) Rara vez

[ Je)Nunca
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15.

16.

17.

12. ;Los programas de onentacion profesional estan alineados con sus
aspiraciones y &l mercado laboral actual?

Marca solo un ovalo.

) &) Totalmente
(") b) Mayormente
() c) Parcialmente
[ )d)Poco
(_)e)Nada

13. ;Como evaluaria la calidad de las instalaciones fisicas, como aulas,
laboratorios, areas comunes?

Marca solo un ovalo.

[ a) Excelente
___)b)Muy buena
(__Jc)Buena
() d) Regular
() e)Deficiente

14. ;Los recursos tecnologicos disponible (intermet, equipos, plataformas) son
suficientes para su aprendizaje?

Marca solo un ovalo.

() a) Totalmente
() b) Mayormente
[ c)Parcialemnte
(__) d)Poco

[ )e)Nada
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16.

14,

15. jLa institucion implemente practicas sostenible como reciclaje, reduccion de
residuos o eficiencia energética?

Marca salo un dvalo.

) &) Simpre

[ b) Casi siempre
[ c) Algunas veces
[ d) Rara vez

[ &) Hunca

16. ; El curriculo académico incluye temas relacionado con sostenibilidad y
desarrollo ambiental’?

Marca solo un dvalo.

(__) a) Simpre

[ b) Casi siempre
D ) Algunas veces
[ d) Rara vez

I Je)Hunca

17. i Las institucion fomenta la participacion en actividades sociales y
comunitarias?
Marca solo un dvalo.
() a) Simpre
" b) Casi siempre
[ c) Algunas veces
() d) Rara vez

[ &) Nunca
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21. 18. ; La instalaciones en la institucion son accesibles para todos los estudiantes, *
incluyendo aquellos con discapacidades?

Marca solo un ovalo.

() a) Simpre

' | b) Casi siempre
I ¢) Algunas veces

| )d)Raravez

@& ' ) Nunca

22.  19. ; Tiene facil acceso a plataformas digitales y recursos académicos en linea? *

Marca solo un ovalo.

(__)a) Simpre

[ b) Casi siempre
i ' c) Algunas veces
() d)Rara vez

&) Nunca

"iGracias por compartir su experiencia y opiniones! Su participacion es fundamental
para seguir mejorando la calidad educativa y fortalecer el desarrollo sostenible en
nuestra institucion. Apreciamos su tiempo y esfuerzo al completar esta encuesta. Sus
respuestas seran clave para crear un entorno mas inclusivo, eficiente y alineado con
las necesidades del mercado y la sociedad. jGracias por ser parte del cambio!™
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Anexo 3. Matriz operacionalizacion
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Infraestructura y recursos

Accesibilidad y Conveniencia

Infraestructura fisica,
Infraestructura tecnolégica

‘Gestion ambiental,
Educacién para la
sostenibilidad, Compromiso
Sk

Acceso fisico, Acceso digital,
Tiempo de respuesta



