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Unidades Tecnolégicas de Santander, afio 2026 X

Fecha de creacidn del proyecto: 27/02/2026

2. Resumen del trabajo

El presente proyecto pretende evaluar la calidad del al usuario estudiantil de la plataforma Academusoft en las Unidades
Tecnoldgicas de Santander, en el afio 2026; con la finalidad de conocer todo lo relacionado con el servicio al usuario tales
como: Funciones mas utilizadas, fallas técnicas encontradas, facilidad del proceso de matricula, repeticiones de procesos
debido a errores del sistema, principales inconvenientes encontrados en el uso de la plataforma, rendimiento en periodo
de alta demanda, grado de confiabilidad en el registro de notas y materias, compatibilidad con dispositivos moviles y
aspectos que se deberian mejorar en prioridad.

La metodologia utilizada fue una revision de literatura cientifica y la aplicacién de un instrumento de investigacion
descriptiva a través de la realizacién de una encuesta (n=552), que tuvo como objetivo describir sistematicamente las
apreciaciones de los usuarios en relacion con la calidad de servicio de la plataforma Academusoft en las Unidades
Tecnolodgicas de Santander.

La técnica estadistica que se uso fue la aplicacion de las funciones asimetria y curtosis para 3 de las 10 preguntas de la
encuesta. Los resultados obtenidos permitieron evidenciar las problematicas encontradas a nivel del servicio al usuario
de la plataforma Academusoft en las Unidades Tecnoldgicas de Santander. Las conclusiones permitieron obtener
informaciones que podran ayudar estas empresas en su toma de decision con recomendaciones para mejorar la calidad
del servicio al usuario de esta.
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3. Planteamiento de la problematica
La calidad del servicio al La calidad del servicio al La calidad del servicio al
usuario va de regular a pésima usuario mejora usuario esta 6ptima
Quejarse a la(s) empresa El usuario no se queja El usuario felicita a la(s)
empresa(s)
Hablar negativamente de la(s) El usuario no va a hablar de la(s) Hablar positivamente de la(s)
empresa(s) a muchas personas empresa(s) empresa(s) a pocas personas
El usuario traslada a la El usuario no traslada a la El usuario se fideliza
competencia competencia
Las ventas de la(s) empresa(s) Las ventas se estabilizan Las ventas crecen
decrecen
Dafio de la imagen corporativa de | No se dafia la imagen corporativa Excelencia de la imagen
la(s) empresa(s) de la(s) empresa(s) corporativa

3.1. Pregunta de investigacion

¢Cudles son las variables especificas que permitiran evaluar la calidad del servicio al usuario de la plataforma
Academusoft en las Unidades Tecnolégicas de Santander, en el afio 2026 y formular ejes de mejoramiento para
esta?

4. Antecedentes
Usabilidad en sistema de matricula en linea: redisefio de la plataforma de la PUCP como estrategia para la optimizacion
de procesos (Ocafi, 2023).

Sistema de informacion para el proceso de matriculas, control de asistencias y gestién de notas académicas en la
institucion educativa departamental integrada Antonio Narifio del municipio de Apulo (Diaz, 2021).

Analisis envolvente de datos de las plataformas educativas por area académica (Castro, 2022)

5. Justificacion

La razon por la cual esta investigacion es valida y pertinente se fundamenta en dos aspectos clave que merecen ser
destacados: El aspecto teérico, que aporta un marco conceptual sélido, y el aspecto practico, que tiene implicaciones en
la aplicacion de los hallazgos en situaciones reales. La seccidn practica de este trabajo consiste en llevar a cabo un
andlisis detallado para identificar las diversas deficiencias que presenta la plataforma Academusoft en las Unidades
Tecnoldgicas de Santander.

Este andlisis se centra especialmente en evaluar la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios y, a partir de estos
hallazgos, elaborar propuestas concretas de estrategias que permitan mejorar estos aspectos o, en su defecto,
reconsiderar las practicas actuales que estan siendo implementadas. Con base en los resultados que han sido obtenidos,
se procederda a establecer vinculos y comunicaciones con los directivos de las UTS.

Esto, a su vez, ofrecera a la direccién la oportunidad de formular y desarrollar nuevos planes de accion enfocados en la
mejora continua de los procesos. Por otro lado, el proyecto enfocado en la argumentacion tedrica tiene el potencial de
incrementar de manera significativa la cantidad de evidencia empirica disponible. Ademas, proporcionara nuevos
hallazgos que no solo seran de utilidad para investigaciones futuras, sino que también podran desvelar conclusiones
innovadoras que se publicaran en revistas de renombre en los campos de negocios, gestion y administracion de empresas.

De forma similar, este estudio proporcionara valiosos beneficios tanto a los educadores como a los estudiantes, facilitando
asi un proceso de aprendizaje mas efectivo y enriquecedor. Desde el ambito de la gestion comercial, se puede afirmar
que es esencial destacar la relevancia que tiene la calidad del servicio al usuario, ya que esta se convierte en un factor
clave para alcanzar el éxito en cualquier negocio. El proyecto conlleva diversas implicaciones que deben ser consideradas
detenidamente:
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- Social: Apoyo a las UTS, respecto al comprension de las expectativas de los usuarios acerca de la calidad del
servicio de la plataforma Academusoft para mejorar su percepcion, bienestar y calidad de vida.

- Econdmico: Recomendaciones de practicas efectivas de mejora de la plataforma Academusoft que incrementara
la satisfaccion de los usuarios
6. Marcos referenciales

De acuerdo con (Herrera, 2023), se lleva a cabo una investigacién de mercados en distintos sectores industriales para
respaldar decisiones y entender mejor el panorama comercial que enfrentan las empresas en sus operaciones. Este tipo
de investigacion resulta ser particularmente valioso y significativo para adquirir una comprension mas profunda sobre
diversos temas, tales como los habitos de compra de los consumidores, su comportamiento y las dinamicas dentro del
campo que se esta analizando.

Ademas, ofrece informacion crucial sobre la demanda de productos en el mercado, asi como sobre el minucioso examen
y evaluacion de la competencia para asi garantizar un adecuado rendimiento de la entidad, entre otros. Con lo
mencionado, un estudio de mercados es crucial en marketing, pues una buena gestidon permite alcanzar métricas
potenciales Utiles para la organizacion.

Segun (Florez, 2021), el servicio al cliente en la actualidad trasciende la vision tradicional centrada Unicamente en la etapa
posterior a la venta. Un servicio adecuado se inicia incluso antes de que se realice la transaccion e involucra todos los
momentos de la experiencia del consumidor, tales como el proceso de compra, la gestion del pedido, los tiempos de
espera, la entrega, la presentacion y empaque del producto, la logistica y el transporte, la atencién de quejas, los sistemas
de pago y cobro, asi como las acciones posteriores a la venta. El servicio al cliente se basa en acompaiar al consumidor
desde su primer acercamiento a la empresa, procurando satisfacer sus necesidades y expectativas, generar experiencias
positivas que incentiven su regreso y fortalecer la imagen corporativa, el prestigio de la organizacion y la recomendacion
a través del Voz a voz.

Para (Tello, 2022), el objetivo del servicio al cliente es mantener una relacion comercial sélida, entendida como un vinculo
humano de calidad que permita conservar el contacto con el cliente y favorecer el desarrollo del negocio. Por ello, el
servicio al cliente es considerado un elemento clave del éxito empresarial, al representar la relaciéon directa entre la
organizacion y sus consumidores mediante la adecuada gestion de sus experiencias.

7. Objetivo general y objetivos especificos

7.1. Objetivo general

Realizar una investigacion de mercados para evaluar la calidad del servicio al usuario de la plataforma Academusoft en
las Unidades Tecnoldgicas de Santander, en el afio 2026

7.2. Objetivos especificos

- ldentificar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio al usuario de la plataforma Academusoft
en las Unidades Tecnolégicas de Santander, a través del disefio y la aplicacién de un instrumento de recoleccion
de datos.

- Analizar las opiniones de los usuarios de la plataforma Academusoft (Necesidades, quejas, reclamos y
sugerencias) a través de una investigacion de mercados de tipo descriptivo.

- Formular estrategias orientadas a la implementacion y/o el mejoramiento de la calidad del servicio al usuario de
la plataforma Academusoft.
8. Metodologia:

Se realizara una investigacion descriptiva. En palabras de (Laza, 2026), es un tipo de investigacion que describe de modo
sistematico las caracteristicas de una poblacién, situacion o area de interés. Aqui los investigadores recogen los datos
sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.
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Con el objetivo de conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de
las actividades, objetos, procesos y personas analizando los resultados arrojados, su meta no se limita a la recoleccion
de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. El objetivo de iniciar
la investigacién es conocer las percepciones de las personas en cuanto a la calidad del servicio al usuario de la plataforma
Academusoft y partiendo de esta informacién, generar los instrumentos seleccionados para la investigacion (Entrevista,
observacion del entorno y encuesta).

Finalmente enfrentar los resultados con la teoria encontrada sobre el tema. Para el desarrollo del trabajo de campo, se
recopilara la informacién mediante una muestra finita, ya que se trata Unica y exclusivamente de los estudiantes de las
UTS. Esta investigacion tuvo su sustento en la evaluacion de la calidad del servicio al estudiante de las Unidades
Tecnol6gicas de Santander, en el primer semestre del afio 2026. De acuerdo con (Admisiones., 2026), cuenta con 30.014
estudiantes matriculados. Se us6 este nimero para hacer un calculo de muestra finita (menos de 100.000). Se utilizé la
férmula que sigue:

Z>xPxQxN
E2 (N-1) + (Z2x P x Q)

Dénde:
- neselndmero de elementos de la muestra.
- P/Q son las probabilidades con las que se presenta el fendmeno. Cuando el valor de P y de Q no se conozca, o
cuando la encuesta se realice sobre diferentes aspectos en los que estos valores pueden ser diferentes, es
conveniente tomar el caso mas favorable, es decir, aquel que necesite el maximo tamafio de la muestra, lo cual

ocurre para P = Q =50, luego, P =50y Q = 50.

- Z?es el valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido; siempre se opera con valor sigma 2, luego Z
=2yZ7274

- E es el margen de error permitido. Se decidi6 trabajar con un margen de error del 5% (Badii, 2021).
Luego se calcul6 el nimero de elementos de la muestra:

300.140.000
760.325

=395 encuestas

Se aplicaron 552 encuestas en aras de bajar el margen de error. La técnica de recoleccion de datos fue la entrevista
personal a través de entrevistas cara a cara que representa la mejor forma para realizar encuestas, ya que permite tener
una triple interaccion encuestador, encuestado y encuesta. No obstante, fueron complementadas que un pequefio nimero
de entrevistas realizadas a través de Redes Sociales donde la empresa esta representada, del WhatsApp y de Correos
Electrénicos.

9. Avances realizados:

- Reuvision de literatura enfocando la blusqueda a las bases de datos Scielo, Science Direct y Google Académico y
entrega de sintesis

- Planteamiento del problema y planteamiento de la pregunta de investigacion.
- Objetivo general & objetivos especificos
- Justificacion

- Determinacion de la muestra que representa la poblacion objetiva

- Inicio de la redaccién de la encuesta
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10. Resultados esperados:
- Interpretacion de los resultados de la encuesta
- Tratamiento y andlisis de datos
- Escritura de un articulo de investigacion
- Participacion en una ponencia nacional e/u internacional
- Aportar informaciones al proyecto principal
11. Cronograma:
N° | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Responsable Periodicidad SEP OCT NOV
26 de febrero (Virtual): Presentacion
tema del semestre:  Investigacion de
mercados para evaluar la calidad del
servicio al usuario estudiantil de la
plataforma  Academusoft en las
Unidades Tecnoldgicas de Santander, Reunién semanal
afo 2026Explicacion de la Cvril Castex 0 quincenal segun
metodologia de trabajo que consiste y las actividades a
en realizar las encuestas a los desarrollar
consumidores de salsa tartara. Para el
12 de marzo, cada estudiante debe
redactar 5 preguntas tentativas de la
encuesta y enviarlas al docente
dinamizador.
12 de marzo (Virtual): Sintesis de las
preguntas enviadas, redaccion y
validacion de la version definitiva de la Reunién semanal
2 encuesta, montaj_e en G(_)ogle Drive y Cyril Castex o] quinc_er_lal segun
entrega de instrucciones para las actividades a
realizarlas. Para el 23 de abril, se debe desarrollar
terminar la realizacion de las
encuestas.
12 de marzo-23 de abril (Virtual):
Realizacion de las encuestas. Entrega
de los resultados tabulados de la
encuesta. Realizacion de un taller con -
> ) Reuniéon semanal
el objetivo de crear figuras y tablas . .
P . 0 quincenal segin
para cada  pregunta, andlisis | Cyril Castex | o
Y i as actividades a
cuantitativo y cualitativo para cada desarrollar
pregunta. Para el 30 de abril, se debe
terminar los andlisis cuantitativos y
cualitativos y enviarlos via WhatsApp
Web para validacion
30 de abril (Virtual): Entrega del L
s LN s Reunién semanal
andlisis cuantitativo y cualitativo. Para o quincenal seqdn
el 15 de mayo, se debe entregar un| Cyril Castex lq o 9
! . as actividades a
borrador del articulo realizado con d
. esarrollar
base en datos anteriores
Reunién semanal
15-30 de mayo (Virtual): Elaboracién y . 0 quincenal segun
J entrega del formato F-IN-03 Cyril Castex las actividades a
desarrollar
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