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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 aplicacion de un instrumento de investigacion
descriptiva a través de la realizacion 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 decisién con recomendaciones para mejorar la calidad
del servicio al usuario de esta..
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3. Objetivo general y objetivos especificos

3.1. Objetivo general

3.2. Objetivos especificos

de datos.

- Analizar las opiniones de los usuarios

la plataforma Academusoft.

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

- 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 aplicacion de un instrumento de recoleccién

sugerencias) a través de una investigacion de mercados de tipo descriptivo.

- Formular estrategias orientadas a la implementacién y/o el mejoramiento de la calidad del servicio al usuario de

de la plataforma Academusoft (Necesidades, quejas, reclamos y

4. Analisis de resultados

4.1. PREGUNTAS DEMOGRAFICAS

4.1.1. Género

Prefiero no decirlo ' 0,54%

Mujer '57,07%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1: Género

Tabla 1: Género

Variable Frecuencia | Porcentaje
Mujer 315 57,07%
Hombre 234 42,39%
Prefiero no decirlo 3 0,54%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2. Edad

Figura 2: Edad

l 4,35%
B s
A -7

30y mas

25-29

20-24

15-19

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Edad

Y 42,75%

Variable

Frecuencia

Porcentaje

15-19

236

42,75%

20-24

258

46,74%

25-29

34

6,16%

30y més

24

4,35%

Total

552

100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3. Estrato

Figura 3: Estrato

6 00,18%

5 70,91%

a T Je52%

; I :3,s5%
2 J 33,51%

1 (R 25,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3: Estrato

Variable | Frecuencia | Porcentaje
1 138 25,00%
2 185 33,51%
3 187 33,88%
4 36 6,52%
5 5 0,91%
6 1 0,18%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
4.1.4. Ocupacion

Figura 4: Ocupacién

' 34,60%
0,
Estudiante desempleado - 65,40%

Fuente: Elaboracion propia

Estudiante empleado

Tabla 4: Ocupacion

Variable Frecuencia | Porcentaje
Estudiante desempleado 361 65,40%
Estudiante empleado 191 34,60%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.5. Jornada
Figura 5: Jornada
Nocturna | 17,57%
Diurna — 82'43%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5: Jornada
Variable | Frecuencia | Porcentaje
Diurna 455 82,43%
Nocturna 97 17,57%
Total 552 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
4.2. PREGUNTAS DE LA ENCUESTA
4.2.1. Clasificacion de las funciones que mas se utilizan en Academusoft
Tabla 6: Clasificacién de las funciones que mas se utilizan en Academusoft
cgﬁ;:cszgcl:tizr?:s Consulta de I:nrgtc;?csuola::ie Tréamites de Gestion
& historial horarios de redisiro d()e/ gradoy financieray
P clase 9 documentacién liquidaciones
acadéemico cursos
Escala 20,92 19,96 17,76 16,54 16,06
Asimetria -0,6760 -0,5669 -0,2073 -0,0372 -0,0077
Curtosis -0,6494 -0,6781 -1,3697 -1,0691 -1,0003
Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con la Tabla 6 y segun la clasificacion de Escala, evidencia lo que dicen los estudiantes, las funciones mas
utilizadas en Academusoft son la Consulta de calificaciones, del historial académico y de horarios de clase. La aplicacion
de la funcion Curtosis que diferencia cientificamente lo que dicen los encuestados de lo que piensan y/o hacen, confirma
lo encontrado en la clasificacion de Escala, excepto que, los estudiantes utilizan mas la Gestion financiera, las
liquidaciones, los Tramites de grado y la documentacion que el Proceso de matricula y el registro de cursos.
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4.2.2. Grado de facilidad para encontrar la funcién que se necesita dentro de la plataforma
Academusoft

Figura 6: Grado de facilidad para encontrar la funcién que se necesita dentro de la plataforma Academusoft

Muy facil ' 8,88%

Facil 130,43%
regular Y ::, 759
pificil [ 11,05%

Muy dificil l 4,89%
Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura 6, mas del 60% de la muestra considera que es dificil encontrar la funcidon que se necesita dentro de la
plataforma Academusoft, mientras que casi el 40% considera lo opuesto. Los directivos de las UTS deberian considerar
gue las funciones mas utilizadas y requeridas por los estudiantes sean reestructuradas de forma visible en una barra
superior de la pagina principal.

Tabla 7: Grado de facilidad para encontrar la funcidon que se necesita dentro de la plataforma Academusoft

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Muy dificil 27 4,89%
Dificil 61 11,05%
Regular 247 44,75%
Facil 168 30,43%
Muy f&cil 49 8,88%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
4.2.3. Frecuenciacon la que se presentan fallas técnicas al utilizar la plataforma Academusoft

Figura 7: Frecuencia con la que se presentan fallas técnicas al utilizar la plataforma Academusoft

Siempre l 12,68%
Casi siempre | 30,25%

En ocasiones Y ::,54%
Casi nunca -11,59%

Nunca ) 1,63%

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 7, se observa que mas del 55% de la muestra manifiesta que se presentaron fallas técnicas al utilizar la
plataforma Academusoft, mientras que méas del 40% opina lo contrario. Estas fallas se deben a dos factores: Sobrecarga
de flujo de matriculas simultaneas, ineficiencia de la plataforma estudiantil por falta de inversion adecuada. Los directivos
de las UTS deberian invertir en una plataforma mas funcional y capaz de aguantar un alto flujo de conexioén para que las
fallas técnicas disminuyan.

Tabla 8: Frecuencia con la que se presentan fallas técnicas al utilizar la plataforma Academusoft

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 9 1,63%
Casi nunca 64 11,59%
En ocasiones 242 43,84%
Casi siempre 167 30,25%
Siempre 70 12,68%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Calificacion del grado de facilidad a la hora de realizar el proceso de matricula a través
de la plataforma Academusoft

Figura 8: Calificacion del grado de facilidad a la hora de realizar el proceso de matricula a través de la plataforma
Academusoft

Muy facil J 3,80%
Facil J 13,22%
Regular _ 31,16%
pificil T 20,65%

Muy dificil J 31,16%
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 8, se aprecia mas del 80% de la muestra considera dificil realizar el proceso de matricula a través de la
plataforma Academusoft, mientras que mas del 15% considera lo opuesto. La plataforma deberia desarrollar un proceso
mas sencillo donde el curso, el horario, la sede y el salén aparezcan en la misma pestafia, sin obligar a los estudiantes a
realizar procesos largos, complejos y tediosos.

Tabla 9: Calificacion del grado de facilidad a la hora de realizar el proceso de matricula a través de la plataforma

Academusoft
Variable | Frecuencia | Porcentaje
Muy dificil 172 31,16%
Dificil 114 20,65%
Regular 172 31,16%
Fé&cil 73 13,22%
Muy facil 21 3,80%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5. Frecuencia de repeticién de procesos debido a errores del sistema

Figura 9: Frecuencia de repeticion de procesos debido a errores del sistema

Siempre ) 12,86%

Casi siempre ' 26,45%

En ocasiones RN 0%
R 12,10%

' 2,36%

Casi nunca

Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura 9, mas del 85% de la muestra manifiesta que se deben repetir procesos debido a errores del sistema,
mientras que casi el 15% manifiesta una opinion contraria. Como lo mencionado anteriormente, la plataforma deberia ser
reemplazada por una nueva con mejor rendimiento.

Tabla 10: Frecuencia de repeticién de procesos debido a errores del sistema

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 13 2,36%
Casi nunca 67 12,14%
En ocasiones 255 46,20%
Casi siempre 146 26,45%
Siempre 71 12,86%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6. Clasificacion de los principales inconvenientes encontrados al usar la plataforma
Academusoft

Tabla 11: Clasificacidn de los principales inconvenientes encontrados al usar la plataforma Academusoft

Inestabilidad y

Demoras en la

Restricciones de

Interfaz poco

Dependencia de

S?;'g;:i'ﬂ ac}ualizacic?p de | redy blogqueos intuitivgy soporte técnico
. informacion de acceso desactualizada externo
matriculas
Escala 19,84 17,67 17,52 17,29 16,85
Asimetria -0,5835 -0,1689 -0,1597 -0,0955 -0,0274
Curtosis -1,0608 -0,8558 -0,9493 -0,9212 -1,0069

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 11 y segin la clasificacion de Escala, los principales inconvenientes encontrados al usar la
plataforma Academusoft son la Inestabilidad, caida del sistema en matriculas, Demoras en la actualizacion de informacion,
Restricciones de red y bloqueos de acceso. Pero después de la aplicacion de la funcion Curtosis, se observa que, en
realidad, los principales inconvenientes encontrados al usar la plataforma Academusoft son las Demoras en la
actualizacion de informacion, la Interfaz poco intuitiva y desactualizada, las Restricciones de red y los bloqueos de acceso.
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Para lo que concierne la Interfaz poco intuitiva y desactualizada, se realiz6 un andlisis de este aspecto en el apartado
1.2.4. En cuanto a las Restricciones de red y bloqueos de acceso, la plataforma deberia permitir el acceso desde cualquier
dispositivo mévil y computador, ya que, actualmente, no se puede ingresar desde un dispositivo Mac y iPhone, por
ejemplo.

4.2.7. Percepcion del rendimiento de la plataforma Academusoft durante periodos de alta
demanda (Como matriculas o cierre de notas)

Figura 10: Percepcién del rendimiento de la plataforma Academusoft durante periodos de alta demanda (Como
matriculas o cierre de notas)

Muy eficiente l2,36%
Eficiente '4,71%

Muy deficiente l38,77%

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 10, se observa que mas del 90% de la muestra percibe un rendimiento insuficiente de la plataforma
Academusoft durante periodos de alta demanda (Como matriculas o cierre de notas), mientras mas del 5% percibe lo
opuesto. La nueva plataforma deberia incluir una caracteristica que permita optimizar su desempefio en los periodos de
alta demanda, junto con una estructura que sea mas facil de usar y accesible.

Tabla 12: Percepcion del rendimiento de la plataforma Academusoft durante periodos de alta demanda (Como
matriculas o cierre de notas)

Variable Frecuencia | Porcentaje
Muy deficiente 214 38,77%
Deficiente 153 27,72%
Aceptable 146 26,45%
Eficiente 26 4,71%
Muy eficiente 13 2,36%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.8. Calificacion del grado de confiabilidad de la plataforma Academusoft en el registro de

notas y materias

Figura 11: Calificacion del grado de confiabilidad de la plataforma Academusoft en el registro de notas y materias

Muy confiable ' 5,98%
confiable (D :7,50%
Medianamente confiable I 33,33%
Poco confiable - 17,93%
Nada confiable ' 5,25%

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 11, se aprecia que mas de la mitad de la muestra considera que la plataforma Academusoft no es confiable
a la hora de registrar notas y materias, mientras que mas del 40% considera lo contrario. La nueva plataforma deberia
incluir un sistema de alerta mucho méas completo de la que proporciona actualmente Academusoft, respetar los deseos
de los estudiantes en cuanto a la jornada, los horarios y salones que se matriculan.

Tabla 13: Calificacion del grado de confiabilidad de la plataforma Academusoft en el registro de notas y materias

4.2.9.

Variable Frecuencia | Porcentaje

Nada confiable 29 5,25%
Poco confiable 99 17,93%
Medianamente confiable 184 33,33%
Confiable 207 37,50%

Muy confiable 33 5,98%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Academusoft

Clasificacion de los aspectos que se deberian mejorar en prioridad en la plataforma

Tabla 14: Clasificacion de los aspectos que se deberian mejorar en prioridad en la plataforma Academusoft

Reducir el L, Reducir la
Disminuir los tiempo de ALEIEE o) L cantidad de
personal Organizacion y
errores o carga al s . . pasos
. . administrativo claridad de la >
caidas del ingresar y . necesarios para
" ante problemas interfaz
sistema navegar en la con la plataforma completar un
plataforma P trdmite
Escala 21,83 20,23 20,11 19,71 19,70
Asimetria -0,9294 -0,6006 -0,5956 -0,4476 -0,4627
Curtosis -0,3082 -0,7274 -0,7491 -0,7635 -0,8909

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Tabla 11 y segun la clasificacion de Escala, los aspectos que se deberian mejorar en prioridad en la
plataforma Academusoft son Disminuir los errores o caidas del sistema, Reducir el tiempo de carga al ingresar y navegar
en la plataforma y tener una Atencién del personal administrativo ante problemas con la plataforma. Estos requisitos
deberan aplicarse en el caso que se decide un cambio de plataforma.

El calculo de la Asimetria, que permite conocer las tendencias de respuestas a corto y mediano plazo evidencia que, si
se hace la misma pregunta al mismo tipo de muestra, Reducir la cantidad de pasos necesarios para completar un tramite
ocupard el cuarto puesto, mientras que la Organizacion y claridad de la interfaz ocupara el Gltimo. La aplicacion de la
funcién Curtosis confirma lo encontrado en la clasificacion de Escala. La nueva plataforma deberia tener caracteristicas
que permitan Disminuir los errores o caidas del sistema, Reducir el tiempo de carga al ingresar y navegar en la plataforma
y tener una Atencion del personal administrativo ante problemas con la plataforma.

4.2.10. Calificacion de la calidad de la atencién recibida por parte del personal administrativo
cuando se presentan problemas con la plataforma Academusoft

Figura 12: Calificacion de la calidad de la atencion recibida por parte del personal administrativo cuando se presentan
problemas con la plataforma Academusoft
Excelente J 12,86%
Buena ! 26,45%
Regular _ 46,20%
Mala [ 12,14%

Pésima ' 2,36%
Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura 12, mas del 60% de la muestra se encuentra insatisfecha con la calidad de la atencion recibida por parte
del personal administrativo cuando se presentan problemas con la plataforma Academusoft, mientras que casi el 40% se
encuentra satisfecha. El personal administrativo de apoyo deberia estar totalmente capacitado acerca de toda la
informacién de funcionamiento de la plataforma, tener la capacidad y disposicién para brindar una solucion efectiva a
todos los inconvenientes que se pueden encontrar.

Tabla 15: Calificacion de la calidad de la atencion recibida por parte del personal administrativo cuando se presentan
problemas con la plataforma Academusoft

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 13 2,36%
Mala 67 12,14%
Regular 255 46,20%
Buena 146 26,45%
Excelente 71 12,86%
Total 552 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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5. Conclusiones

De acuerdo con los resultados de la investigacion, se puede concluir lo siguiente:

- Las funciones mas utilizadas en Academusoft son la consulta de calificaciones, del historial académico y de
horarios de clase, mientras que las funciones menos utilizadas son el proceso de matricula, el registro de cursos,
los trdmites de grado, la documentacion, la gestion financiera y las liquidaciones.

- Una parte significativa de la muestra considera que es dificil encontrar la funcién que se necesita dentro de la
plataforma Academusoft.

- Mas de la mitad de la muestra manifiesta que se presentaron fallas técnicas al utilizar la plataforma Academusoft.
Estas fallas se deben a dos factores: Sobrecarga de flujo de matriculas simultaneas, ineficiencia de la plataforma
estudiantil por falta de inversién adecuada.

- La gran mayoria de la muestra considera dificil realizar el proceso de matricula a través de la plataforma
Academusoft.

- Lagran mayoria de la muestra manifiesta que se deben repetir procesos debido a errores del sistema.

- Los principales inconvenientes encontrados al usar la plataforma Academusoft son las demoras en la
actualizacion de informacion, la interfaz poco intuitiva y desactualizada, las restricciones de red y los bloqueos
de acceso.

- Casilatotalidad de la muestra percibe un rendimiento insuficiente de la plataforma Academusoft durante periodos
de alta demanda (Como matriculas o cierre de notas).

- Mas de la mitad de la muestra considera que la plataforma Academusoft no es confiable a la hora de registrar
notas y materias.

- Los aspectos que se deberian mejorar en prioridad en la plataforma Academusoft son disminuir los errores o
caidas del sistema, reducir el tiempo de carga al ingresar y navegar en la plataforma y tener una atencion del
personal administrativo ante problemas con la plataforma. Estos requisitos deberan aplicarse en el caso que se
decide un cambio de plataforma.

- Una porcién significativa de la muestra se encuentra insatisfecha con la calidad de la atencién recibida por parte
del personal administrativo cuando se presentan problemas con la plataforma Academusoft
6. Recomendaciones

De acuerdo con el diagnostico realizado acerca de la plataforma Academusoft, se recomienda a los directivos de las UTS
implementar las siguientes estrategias y tacticas:

- Considerar que las funciones mas utilizadas y requeridas por los estudiantes sean reestructuradas de forma
visible en una barra superior de la pagina principal.

- Invertir en una plataforma mas funcional y capaz de aguantar un alto flujo de conexion para que las fallas técnicas
disminuyan.

- Desarrollar un proceso mas sencillo dentro de la plataforma, donde el curso, el horario, la sede y el salon
aparezcan en la misma pestafia, sin obligar a los estudiantes a realizar procesos largos, complejos y tediosos.

- Permitir el acceso a la plataforma Academusoft desde cualquier dispositivo mévil y computador, ya que,
actualmente, no se puede ingresar desde un dispositivo Mac y iPhone, por ejemplo.

- Incluir en la nueva plataforma una caracteristica que permita optimizar su desempefio en los periodos de alta
demanda, junto con una estructura que sea mas facil de usar y accesible.
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- Incluir dentro de la nueva plataforma un sistema de alerta mucho mas completo de la que proporciona
actualmente Academusoft, respetar los deseos de los estudiantes en cuanto a la jornada, los horarios y salones
que se matriculan.

- Capacitar el personal administrativo de apoyo acerca de toda la informacion de funcionamiento de la plataforma.
De igual manera, debera tener la capacidad y disposicion para brindar una solucién efectiva a todos los
inconvenientes que se pueden encontrar.
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8. Anexos

* QOrganizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE)
** PA: Proyecto de Aula; PI: Proyecto Integrador; TI: Trabajo de Investigacion
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