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ANTECEDENTES RETOS PROCESO RESULTADOS

01 02 03 04

ENFOQUE DE TRANSFORMACIÓN
Hacia un modelo predictivo del indice de recomendación de egresados y alumnos a través de métricas internas
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Lograr una tasa de respuesta satisfactoria en las encuestas por 

parte de los recién egresados o alumnos en curso que nos permita 

comprender qué aspectos generan una percepción positiva de la 

imagen de la facultad, promueven su recomendación y aseguran 

su satisfacción se ha convertido en un desafío creciente.  

  

A su vez, las instituciones educativas enfrentan la tarea de 

vincular sus sistemas de gestión de calidad con indicadores que 

puedan predecir el NPS (Net Promoter Score) o el índice de 

recomendación de los recién egresados o alumnos en curso. En 

esta ponencia, se abordarán estos desafíos y se ofrecerán 

soluciones que permitirán a las facultades mejorar su índice de 

recomendación, imagen y satisfacción, así como identificar los 

factores clave que les ayudarán a destacarse ante los ojos de los 

recién egresados o alumnos en curso. 

Baja TASA de respuesta 
y representatividad en 

encuestas de 
satisfacción

INDICADORES INTERNOS 
principalmente orientados a 

calidad académica

01



><

02 RETOS
6



>< 7“Transformando la Experiencia del Alumnado: Modelos alternativos para Medir y Mejorar la Satisfacción y Recomendación” 

¿Cómo podría construir un 
tablero de INDICADORES 
INTERNOS que sea capaz de 
predecir la RECOMENDACIÓN 
de egresados y alumnos?

02

ENCUESTAS

INDICADORES 
INTERNOS

Reemplazar 
encuestas por 

métricas internas 
de carácter 

predictivo y validez 
psicométrica sobre 

recomendación  

retos
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Nuestro modelo de análisis de 
satisfacción es de carácter 

descriptivo 

02

¿Cómo puedo evolucionar mi modelo descriptivo 

hacia un modelo predictivo que me permita predecir 

la recomendación de alumnos y egresados acerca 

de mi facultad?

1

Centrarnos en lo crítico
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Descripción de un proceso 
académico 

Indicadores externos 
asociados al proceso 

Mapa de procesos 
académico

Número de reuniones de coordinación docente 
por curso académico. [I-PC02-1]

Indicador interno asociado 
al proceso 

¿Mis indicadores internos están orientados 
a fomentar la recomendación de nuestra 

facultad por parte de egresados y 
alumnos? 

¿Cómo puedo identificar indicadores 
internos que predigan la recomendación de 

egresados y alumnos?

¿Mis procedimientos reflejan como debo 
actuar para garantizar la satisfacción de los 

egresados y alumnos?  

¿Cómo puedo desplegar en mis 
procedimientos aquellos aspectos que son 
clave para garantizar la satisfacción de los 

egresados y alumnos?

3 42
¿Se orienta el mapa de procesos actual hacia 

el objetivo de crear experiencias que 
incentiven a egresados y alumnos a 

recomendar la institución? 

¿Cómo puedo desarrollar un mapa que 
capture fielmente la experiencia de egresados 

y alumnos en relación con la facultad?

PROCEDIMIENTO PARA LA PC02
GESTIÓN DE LOS PROCESOS DE
ENSEÑANZA-APRENDIZAJE
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Modelo predictivo 
externo.

Construir el modelo a 
partir de resultados 
encuestas anteriores, 
resultados de 
empleabilidad, etc. 

Validar el modelo 
predictivo externo (% de 
varianza de la variable 
latente que es la 
recomendación)

Definir Mapas de 
Experiencia.

Definir los diferentes 
mapas de experiencia de 
alumnos y egresados. 

Integrar los mapas de 
experiencia en el sistema 
de gestión de calidad. 

Desplegar factores 
que predicen 
recomendación
Desplegar los factores 
externos que predicen la 
recomendación y 
convertirlos en 
características 
mensurables a nivel 
interno. 

Identificar los puntos 
críticos de encuentro por 
mapa de experiencia. 

Definir cuadro de 
mando interno de 
indicadores
Identificar los indicadores 
que monitorizan las 
características que 
predicen la 
recomendación. 

Construir tablero de 
mando digital que 
permita mantener bajo 
control las variables 
críticas de los procesos 
que explican la 
recomendación

I II III IV

El proceso en detalle
Desde la recomendación al cuadro de mando interno de indicadores
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I
Modelo 

predictivo 
externo.
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Nuestro modelo de análisis  
es descriptivo 

Debemos comprender de 
forma predictiva como actuar 

sobre la recomendación

¿Cómo podría construir un modelo basado en estándares internacionales 
que ayudase a predecir la recomendación de los alumnos y egresados 

sobre mi facultad?

El Modelo de recomendación está basado en estándares internacionales 

ACSI (European Customer Satisfacton Index) 

(www.theacsi.org)
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NPS

EXPECTATIVAS

IMAGEN

VALOR PERCIBIDO

DESARROLLO 
ACADÉMICO

TRABAJO FIN DE 
GRADO

PERSONAL 
ACADÉMICO

INFORMACIÓN

SERVICIOS  DE 
APOYO

TITULACIÓN 
CURSADA

SATISFACCION

0,98 0,73

0,85

0,72

0,89

0,73

0,50

0,41

0,76

0,79

0,72

0,36

0,26

0,35

0,73

SALIDAS 
PROFESIONALES

0,53

RECURSOS E 
INSTALACIONES

0,17

0,69

0,67
0,650,72

0,81

Varianza > 80%

Simulación del modelo predictivo externo03
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II
Definir Mapas de 

Experiencia.
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Fase de Desarrollo y Crecimiento Académico
• Contribución de las Actividades Formativas 

Complementarias (Programa FoCo)
• Puntos de Encuentro: Talleres, seminarios, eventos de 

networking.
• Piensa: "Estoy adquiriendo habilidades que me ayudarán 

en mi futuro profesional."
• Siente: Motivación y confianza al ver que su formación va 

más allá de la teoría académica.
• Hace: Participa activamente en actividades y talleres, 

busca obtener certificaciones adicionales.
• Relaciones: Conecta con profesionales y expertos del 

sector, así como con otros estudiantes interesados en el 
desarrollo profesional.

Fase de Transición a la Vida Profesional
• Información Proporcionada sobre Salidas Laborales y 

Posibilidades de la Titulación
• Puntos de Encuentro: Centro de carreras, portal de 

empleo de la universidad, sesiones de orientación 
profesional.

• Piensa: "Tengo una visión clara de las oportunidades 
laborales tras la graduación."

• Siente: Seguridad y alivio al tener acceso a información 
valiosa que guía sus decisiones de carrera.

• Hace: Consulta la información sobre salidas laborales 
proporcionada, asiste a sesiones de orientación, planea su 
ruta profesional.

• Relaciones: Interacción con asesores de carrera y 
profesionales de servicios para estudiantes.
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III
Desplegar factores 

que predicen 
recomendación
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1. Contribución de las Actividades Formativas Complementarias (Programa 
FoCo)
• Características de Nivel 1: Enfoque del programa en el desarrollo de habilidades 

complementarias.
• Características de Nivel 2:

• Variedad de talleres y seminarios.
• Colaboraciones con la industria y expertos.
• Integración de habilidades complementarias en el currículo académico.

• Especificaciones:
• Ofrecer un mínimo de 15 talleres o seminarios por año.
• Establecer 3 nuevas colaboraciones con la industria por año.
• Incluir 5 habilidades complementarias en el currículo.

2. Información Proporcionada sobre Salidas Laborales y Posibilidades de la 
Titulación
• Características de Nivel 1: Disponibilidad y precisión de la información de 

carreras.
• Características de Nivel 2:

• Frecuencia y método de actualización de la información de carreras.
• Accesibilidad de la información para estudiantes y egresados.
• Diversidad de opciones y trayectorias de carreras presentadas.

• Especificaciones:
• Actualizar la información de carreras cada 6 meses.
• Asegurar que el 100% de la información de carreras está disponible en línea.
• Presentar al menos 20 trayectorias de carrera diferentes para cada titulación.

Sim
ula

ció
n d

e d
esp
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Ahora bien, dado que es esencial para 

cada institución adaptar estos 

elementos a su contexto y objetivos 

específicos, las características, 

especificaciones y métricas pueden 

requerir ajustes para alinearse con los 

requisitos y las capacidades internas 

de la universidad. Las métricas 

seleccionadas deben ser claras, 

medibles y proporcionar una base 

sólida para evaluar el éxito de cada 

área.
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IV
Definir cuadro de 
mando interno de 

indicadores.
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1. Contribución de las Actividades Formativas Complementarias (Programa FoCo)

• Métricas Internas:
• Cantidad de talleres y seminarios ofertados anualmente.
• Número de acuerdos de colaboración firmados cada año.
• Cantidad de cursos que incluyen habilidades complementarias.

2. Información Proporcionada sobre Salidas Laborales y Posibilidades de la Titulación

• Métricas Internas:
• Número de actualizaciones de información de carreras realizadas al año.
• Porcentaje de estudiantes que acceden a la información de carreras en línea.
• Número de trayectorias de carrera documentadas por titulación.

Simulación del 
modelo predictivo 

externo
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Simulación del 
modelo predictivo 

externo
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