A CILINAP=C

UNIV=ERSIDAD AP=C

DECIMO PRIMERO INFORME
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON
LOS SERVICIOS

Direccién de Planificacion
Unidad de Calidad



http://www.google.com.do/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=jCkLP2XSU-ywKM&tbnid=Gt0swmhNPwBgUM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.objectifgard.com/2013/02/08/prefecture-du-gard-des-usagers-satisfaits-a-plus-de-75-par-la-qualite-du-service-rendu/&ei=uyY7U_qdOIitsASw-IH4CQ&bvm=bv.63934634,d.dmQ&psig=AFQjCNH0Ith7gOUHAj5sh4XuQFNtuNhfxg&ust=1396471833036793

INDICE DE CONTENIDO

1. INTRODUGCION ...eeeeeeeeeceeeeeeeessseseesessssesssssssnessssssssssssssssnsesssssssnessssssssssssssssssessessssnnsssssssnasssss 5

1. DISTRIBUCION DE ESTUDIANTES ENCUESTADOS, SEGUN DECANATOS Y ASPECTOS

METODOLOGICO DE APLICACION ......ocueuiiiinninincnccistssssssssesettssssssssesessssssssassssessssssssssssssensssasans 6
2.1  Aspectos sobre el cuestionario de evaluacion. ........cccccuueeeieiiieie e 7
lll.  RESULTADOS GENERALES.........ccccetttiitimimiiinininininireieteneeeeeeerereretesesersemmsesmmesmmemmsmmmmmsmmemememmmmee 9
3.1 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS. .............. 9
3.2 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS.............. 12
3.3 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION POR DECANATOS. ....ccuvurueeeerereeecereeececerenannns 14

Iv. EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LOS SERVICIOS, SEGUN

DIMENSIONES E ITEMS EVALUADOS. .....cccoiiiiuniiiiiiiiniiiiiinisiiiiinnasiieimsssiismsissssssismmssessssee 41

V. CONCLUSIONES..... oottt sessssasasssssssssessasnssssssssssesassannsssssnes 68

Unidad de calidad 2 | 68




iNDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1 . Distribucion de encuestados POr ECANATO. .....cc.eiiiiiiiiiiiiee et e ciieeeetteeeste e e ertreeesbeeeesbeeeesabeeeasbaseeaasseeesssaeesassseesssseeesseeeenssneannsns 6
Ilustracion 2. Porcentaje de la satisfaccion de los estudiantes con el servicio, seguin dreas evaluadas, correspondiente al cuatrimestre mayo -
EET=d0 1 (o 0 1 OSSP P PP PPTTUPPPPRP 10
Ilustracion 3. TeNdencia de 105 FESUITATOS. ......ccuiiiiiiiiiiiiie bbb et b et b e st b et e b s e e s bt et e b e e b e sb e e b e sbeesbenbees 11
llustracion 4. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segln areas evaluadas, periodos desde enero-abril 2012 a mayo-agosto 2016. 12
Ilustracion 5. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de UNAPEC segun decanatos (enero-diciembre 2013 y mayo — agosto 2016).... 14
llustracion 6. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion (Linea base-cuatrimestre mayo-agosto 2016).............. 17

Ilustracion 7. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales (Linea base- cuatrimestre mayo - agosto

20L6). weeeeeeeeeee et ee ettt ettt ettt et e et et e et e et ee e et e et eeteeeeeeeeeeaeeee e et e et ee e et et ee e et e eeee e et e et ee A et e et ee e et e et ee e et e et ee e et e e ee e et e e eee e et et eeeeeeetee e et et ee e et et ee et e eeeeeeeeeeens 21
llustracion 8. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Derecho (Linea base - cuatrimestre mayo-agosto 2016). ........ccccceeevvveeernnnennn. 26
Ilustracion 9. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informatica (Linea base- cuatrimestre mayo-agosto 2016). ........ 29
llustracidn 10. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Turismo (Linea base- cuatrimestre mayo-agosto 2016).........cccceeeeveerereennen. 33
llustracion 11 . Satisfaccion de los estudiantes de la Vicerrectoria Estudios de Posgrados (Linea base- cuatrimestre mayo-agosto 2016)...... 36
llustracidn 12 . Satisfaccién de los estudiantes con la Biblioteca, segun items evaluados (mayo — agosto 2016). ......cccceeeeeerereerierieenenneennens 41

llustracién 13 . Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Bienestar Universitario, segtin items evaluados (MAYO — AGOSTO
2006, oeeeereeeeeeee oottt ettt ettt e et et e e s et et ettt eset et e e et e A e st e eee et e s e et e et et e s e et ees et aeaeset et ee s et et esetesee s et e aeset e aet et e s e et ee et eeaenetneen et aneeneeereenaras 43
Ilustracion 14. Satisfaccidn de los estudiantes con el servicio que ofrece Centro de servicio a los estudiantes, segln items evaluados (MAYO
Bl LCTO R @ 207 01 1 - PSS 45

llustracion 15. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Coordinacidon Académica, segun items evaluados (MAYO — AGOSTO

Ilustracion 17. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Estudios Generales (Matematica, Espafiol, Sociales), segun items

€VAlUAAOS (MAYO — AGOSTO 2016)....ceuverieeneirueeierieesiesutastestessesstessesseessesssessesssesseessessesssessesssessesssessesnsessessessseensessesssessesnsesseensesseensesseenseseensesses 53
Ilustracion 18 . Satisfaccidn de los estudiantes con las Instalaciones, segun items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016). .....ccoveeveeneeeieernnanne 55
Ilustracion 19 .Satisfaccién de los estudiantes con Medios de Pagos, seguin items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016). ...c.ccecveecveerveesreerneanne 57

Ilustracion 20. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Tecnologia y Laboratorios, segln items evaluados (MAYO —

AGOSTO 2016). ..ttt ettt b e b h e s e e et h e R e e b e e e e R R R £ R e R h e e R e R R R h et et R R bR sa bt r e na b 59

Unidad de calidad 3 | 68




iINDICE DE TABLAS

Tabla 1. Relaciéon modificacion de los items y preguntas €n €l CUBSTIONATIO. ......ciciiiiiiiiiieiiiie ettt e e e e s aa e e eabe e e sbaeeesnaneas 7
Tabla 2. Escala de Valoracion TiP0 LIKEIT. ......c.ueciieiie ettt et e et e sttt e e st e e se e e e te e s aeeeaeesste e seeeaseenseessseaasseanseessseesseeanseeseeenseessseenseesnsennsennn 8
Tabla 3. Status, segulin escala 0 nivel de satisfacCion, JUNIO 2015 ........cccieiiiriieeieerie et e e et este et e et e e sree s teessaeeseesseeeseesnseesseessseessseeseesneeensenan 8
Tabla 4. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segun areas evaluadas. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016). ........ccccceeeveeircveeeciveeennnne 13
Tabla 5. Satisfaccidn de los estudiantes con el servicio segiin decanatos. (Cuatrimestre mayo — agosto 2016). .......ccccceeveeecreereesieeescreeneeennnes 15
Tabla 6. Variacidn en puntos porcentuales de los niveles de satisfaccién en base a los resultados de UNAPEC. ........ccceeeeevieeneesceesieeeeeene 16
Tabla 7. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio del Decanato de Artes y Comunicacion. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016). .............. 18
Tabla 9. Relacién de comentarios de los estudiantes del Decanato de Artes y COMUNICACION. ...ccveeeeeeeerierieerieeeieeseeseeesee e e e sreeereeseeeeseesneas 19

Tabla 10. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segtiin Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales. (Cuatrimestre mayo-

o1 o T L0 i o PSSP PPRR 22
Tabla 11 .Relacidn de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales. ........c.ccvveveenenienieneenenieenienns 23
Tabla 12. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Derecho. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016)........ccccecueruervueruenne 27
Tabla 13 Relacién de comentarios de los estudiantes del Decanato de DEreCho .........ccceeieririeniiiieninieteeesee e 28

Tabla 14. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Ingenieria e Informatica. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016). 30

Tabla 15. Relacidn de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e INfOormatica.........cecuereeienenienenieneneseeee e 31
Tabla 16. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Turismo. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016). ........ccccccueeeevveeennns 34
Tabla 17. Relacidn de comentarios de los estudiantes del DECanato de TUFISMO .....ecviiuieiireriierieeiese ettt ettt st sbe et sbe e e s sanesbeene 35
Tabla 18. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de la Vicerrectoria Estudios de Posgrados. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016)........ 37
Tabla 19. Relacion de comentarios de los estudiantes de la Vicerrectoria Estudios de POSgrado. .........cccueeeiiiieeiieeeiiiee et esivee e 38
Tabla 20. Satisfaccién del servicio con relacion a las “areas evaluadas”, segin decanatos (mayo —agosto 2016).........ccceveervereeriereenienieenienns 39
Tabla 21. COMPARACION DE LOS RESULTADOS GENERALES SEGUN BLOQUE O DIMENSIONES EVALUADAS (Mayo — Agosto 2016)............... 40
Tabla 22 . Comentarios de los estudiantes con relacion a la Biblioteca, (Mayo — agosto 2016)........cceeceerierieenieeeneesieenie e see e see e 42
Tabla 23 . Comentarios de los estudiantes con relacidn a Bienestar Universitario, (mayo —agosto 2016). ..............cccceeveecreeneeerreesreenneennes a4
Tabla 24 Bloques evaluados del CENSE por preguntas (Mayo — ag0ST0 2016). .....cccueiueeiieeiiiesieeeieesteeireesreesreesseesseesseesseeeseesssesssasssseessessnnes 46
Tabla 25 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece CUENTAS POR COBRAR, seguin decanatos (mayo — agosto 2016). ......... 47
Tabla 26 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece CAJA, segin decanatos (mayo — agosto 2016). ...........cccecveecreerreereennen. 47
Tabla 27 . Comentarios de los estudiantes con relacién al CENSE, (Mayo — @g0St0 2016)........ccceevueerireieesreeireenreenseesseesreeeseessaesseessseesseessnes 48
Tabla 28. Comentarios de los estudiantes con relacién Coordinacién Académica, (mayo —agosto 2016). ......eecveeverrieenieecreeneeeieereeeeeennees 50
Tabla 29. Comentarios de los estudiantes con relacion Decanato / Escuela, (mayo — agosto 2016). ....cc.ccveeverreeeenreeieenieeieesreeresreeresseenenseens 52
Tabla 30. Comentarios de los estudiantes con relacién Estudios Generales (Matematica, Espafiol, Sociales), (mayo — agosto 2016)............. 54
Tabla 31 . Comentarios de los estudiantes con relacion Instalaciones, (Mayo — agoSto 2016). .....ccccvueereerierrieerieeeneesteeneeeeeeseeseeeseeenseesnees 56
Tabla 32. Comentarios de los estudiantes con relaciéon Medios de Pagos, (mayo — agosto 2015). .............ccccveevieieeiieeeeeecreesee e 58
Tabla 33. Comentarios de los estudiantes con relacién Tecnologia y Laboratorios, (mayo — agosto 2016).........c.ccveevveerrieecreenveenieesre e 60

Tabla 34. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios por decanato segun las dimensiones y preguntas (mayo — agosto 2016).61

Tabla 36. Comparacién de los niveles de satisfaccidon correspondiente a los items evaluados en cada dimension. ........cccceeeveieeincieeciieeenne 66

Unidad de calidad 4 | 68




I. INTRODUCCION

Para cualquier empresa o institucion garantizar la calidad de los servicios en los momentos actuales no es
una eleccidn, pues la misma constituye un elemento diferenciador en un mundo visionario como el de hoy
en dia.

En el marco de la mejora de los procesos y servicios, la Universidad APEC desde el afio 2012 aplica la
Encuesta de Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios. Este instrumento evalla los elementos que
intervienen en el proceso de prestacion del servicio a los estudiantes de los niveles de grado y posgrado,
tales como: cortesia del personal, tiempo de servicio, recursos tecnolégicos para aprendizaje, servicios
alimentarios, medios de comunicacion, medios de pagos, servicios de tutoria, eficiencia en la entrega de
documentos, servicios telefdnicos, aspectos de las instalaciones, entre otros.

Desde enero 2012 a diciembre del 2013 la Encuesta de Satisfaccidn de los Estudiantes con los Servicios se
aplicaba cuatrimestralmente, en el 2015 fue realizado un cambio a la frecuencia de aplicacién, donde solo
se aplicaria una vez al afio, en el cuatrimestre mayo-agosto. Este cambio fue plasmado en el
“Procedimiento para la Medicién de la Satisfaccién de los Estudiantes con los Servicios (PRO-CA-0579)”".
Este cambio se realiza a raiz de que la institucién dispone de suficientes informaciones que dan lectura de
la tendencia del comportamiento de los resultados. Al aflo 2016, se han aplicado once (11) mediciones, de
las cuales el promedio de las tres (3) mediciones correspondientes al afio 2012 (cuatrimestres enero-abril,
mayo-agosto y septiembre-diciembre) constituyeron la linea base para comparaciones con las mediciones
futuras. El valor resultante de linea base es un indice de satisfaccidn de 78.16%.

El presente informe da cuenta de:
e Aspectos metodoldgicos de aplicacion de la encuesta, asi como la actualizacion del

instrumento.

e Los resultados Mayo - agosto 2016

e Dada las modificaciones realizada al instrumento, presenta comparaciones anuales y
dimensiones evaluadas, asi como de los items o preguntas, solo del 2015 y 2016.
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Il. DISTRIBUCION DE ESTUDIANTES ENCUESTADOS, SEGUN DECANATOS Y ASPECTOS METODOLOGICO
DE APLICACION

La aplicacion de la encuesta se realiza via web, durante la semana 14 del calendario académico
institucional. Los estudiantes acceden al portal estudiantil para completar el cuestionario, antes de la
verificacion de las calificaciones de sus exdmenes.

Para el cuatrimestre mayo-agosto del 2016, la poblacion estudiantil es de 10,302 de los cuales se encuesté
el 63% (6,496).

La distribucién de los encuestados seglin decanatos superd el 65% con respectos al total de inscritos por
area, con excepcién la Vicerrectoria de Estudios de Posgrado, el cual tuvo una muestra de 33.9%. El
Decanato con mayor representacion de los encuestados en comparacion al total de inscrito segun area,
en un rango de 70 a 75.4%, son el Decanato de Derecho, Decanato de Ingenieria e Informatica seguido por
el Decanato Turismo. Mientras que los Decanato de Ciencias Econédmicas y Empresariales y Decanato de
Artes y Comunicacion quedaron con representacion entre 66% y 69.7%.

llustracidn 1 . Distribucion de encuestados por decanato.
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2.1 ASPECTOS SOBRE EL CUESTIONARIO DE EVALUACION.

La actualizacion al “Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios
(PRO-CA-0579)” en el 2015 implicé también la revisién del instrumento de medicién, “El Cuestionario de
evaluacién para la satisfaccion de los estudiantes (FOR-IP-0580)”.

Para el levantamiento de las informaciones, el actual instrumento estd estructurado con cuarenta y dos
items (42) agrupados en nueve (9) Bloques o Dimensiones, estas son: Decanato/Escuela, Centro de
Servicios a los Estudiantes, Bienestar Universitario, Biblioteca, Tecnologia, Instalaciones, Medios de Pagos,
Otros Servicios y Estudios Generales.

A los fines de organizar y orientar los resultados a la toma de decisiones, en el sistema de reporte
“QLIKVIEW” se reorganizaron las preguntas o items de la siguiente manera:

Tabla 1. Relacion modificacion de los items y preguntas en el cuestionario.
Dimensiones y items en la recopilacion de los datos Dimensiones y items en el sistema
(En el instrumento) de reporte (QLIKVIEW)

Las preguntas o items:
e La planificacion de la oferta de asignaturas
cumple con sus expectativas, del bloque de
“Decanato/Escuela”.

e La planificacion de la oferta de asignaturas para
Se reagruparon en el bloque o

dimensidn “Coordinacion
Académica”.

seleccionar matemadtica, espafiol y sociales
cumple con sus expectativas, del bloque de
“Estudios Generales”.

e Laplanificacion de la oferta de Grupos de Cultura
y Deportes cumplen con sus expectativas, del
bloque “Otros Servicios”

La pregunta o item:
El servicio del Dispensario Médico es eficaz, del bloque
“Bienestar Universitario”, del bloque “Otros Servicios”.
Las dimensiones o bloques:
Centro de Servicios a los Estudiantes, Biblioteca, Permanecieron sin modificacion
Tecnologia y Medios de Pagos.

e En general, el servicio ofrecido desde el Centro

Se adiciona a la dimension
“Bienestar Universitario”.

de Impresiones es eficiente, del bloque “Otros
Servicios”.
e Engeneral, el servicio ofrecido desde la Cafeteria Se adiciona a la dimensién
es eficiente (higiene, variedad, cortesia del °Instalaciones”.
personal, precios, ventilacion y estado fisico), del

blogue “Otros Servicios”
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Dada esta reorganizacién de las dimensiones e items, la estructura resultante estd constituida con
cuarenta y dos items (42) agrupados en nueve (9) Bloques o Dimensiones, estas son: Decanato/Escuela,
Centro de Servicios a los Estudiantes, Bienestar Universitario, Biblioteca, Tecnologia, Instalaciones, Medios

de Pagos, Coordinacion Académica y Estudios Generales.

La escala utilizada para la encuesta es el método de Likert, el cual indica qué tanto esta de acuerdo o en
desacuerdo (satisfaccion o insatisfacciéon) con cada una de las diferentes opiniones solicitadas, siendo 1
completamente insatisfecho y 100 completamente satisfecho. El indice de satisfaccion de cada dimension
es el promedio ponderado de la frecuencia de respuestas de cada item.

Tabla 2. Escala de valoracion tipo Likert.

Opciones de | Completamente Satisfecho | Neutro Insatisfecho | Completamente
respuestas Satisfecho Insatisfecho
Puntuaciones 100 75 50 25 1

Para fines de andlisis, se utilizé la siguiente escala de status, acorde a los rangos de indice de satisfaccién

resultante:

Tabla 3 . Status, segtn escala o nivel de satisfaccion, junio 2015

Escala (%) Status
De 90.00a 100.00 Excelente
De 80.00 a 89.00 Buena
De 70.00 a 79.00 Regular
69.00 0 menos Deficiente
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lll. RESULTADOS GENERALES

A continuacién, se presentan:

1. Los resultados generales de las encuestas correspondientes a mayo - agosto 2015 y mayo-agosto 2016.

2. La comparacion de los resultados mayo-agosto 2016 con la linea base (promedio de los tres periodos cuatrimestrales del 2012) asi como la
comparacion con los resultados del afio 2016.

3. La evolucion de las ultimas ocho (8) mediciones realizadas a la fecha.

3.1 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS.

Para el cuatrimestre mayo-agosto del 2016, el nivel de satisfaccién de los estudiantes con los servicios es de 80.25%, con una diferencia positiva de
0.20%, lo que devela una tasa de variacion de 0.2%. Para el 2016, el coeficiente de variacién de las dimensiones evaluadas, es de un 3%, es decir, los
niveles de satisfaccion de las dimensiones son cercana al valor promedio general, 80.25%.

Todas las dimensiones evaluadas quedaron con diferencias positivas, por lo que evidencia un aumento en los niveles de satisfaccién de cada dimensidn
evaluada. Las dimensiones de “Biblioteca”, “Medios de Pagos”, “Bienestar Universitario” quedaron con las altas valoraciones, en los dos afos
comparados, 2015 y 2016, mientras que las dimensiones, “Coordinacion Académica”, “Tecnologia y laboratorios” e “Instalaciones” quedaron como
“Regular” en ambos periodos.
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llustracidn 2. Porcentaje de la satisfaccion de los estudiantes con el servicio, segtin dreas evaluadas, correspondiente al cuatrimestre mayo - agosto 2016.
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llustracién 3. Tendencia de los resultados.
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Como se muestra en la ilustracion 3, desde el cuatrimestre enero - abril 2012 a septiembre - diciembre 2014 se visualiza una tendencia positiva de los niveles de satisfaccion de los
estudiantes. Los resultados de las tres mediciones del 2014 reflejan una tendencia hacia la baja, no obstante, en la medicién de mayo-agosto del 2015 y mayo-agosto 2016, mantiene
una tendencia positiva. El coeficiente de variacién de las once (11) mediciones es de 0.014, la variaciéon promedio de todas las mediciones cuatrimestres es de 1.4%, lo que significa

que los resultados de los indices satisfaccién cuatrimestrales es un valor cercano al promedio de todas las mediciones (79.42%).

La institucion ha mejorado la valoracién de los estudiantes con el servicio, en (3.66) puntos porcentuales desde la primera medicidén para una tasa de variacidn de 4.8%. Al comparar

los resultados de la linea base (78.16%) y este ultimo cuatrimestre (80.25) la diferencia en puntos porcentuales es de positiva (2.9).

Es importante destacar que en afio 2014 la institucién implementé un proceso académico donde los estudiantes recibian una preselecciéon o bloque de asignatura para cursar en el
cuatrimestre siguiente, ocasionando en varios momentos insatisfaccion con estos servicios, quejas mediante los diferentes canales de comunicacion al momento de realizar los pagos,
a partir de diciembre 2014 se implementa la instalacidén de un aula equipada con computadoras y personal soporte para facilitar la seleccién de los estudiantes, y cajas temporales en

las aulas del 1er nivel del edificio 3.
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3.2 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS.

llustracidn 4. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio seglin areas evaluadas, periodos desde enero-abril 2012 a mayo-agosto 2016.
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Tabla 4. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio seglin areas evaluadas. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016).

D D 0-agosto
AREA 3 0 osto 20 0 osto 2016
D U

Biblioteca 80,63 83,74 84,03 3,40 0,29
Bienestar Universitario 81,51 82,58 82,92 1,41 0,34
gs&:i‘;:teezer"'c'o alos 79,75 82,15 82,34 2,59 0,19
Decanato / Escuela 79,20 80,96 80,99 1,79 0,03
Estudios Generales 79,80 81,20 81,11 1,31 -0,09
Instalaciones 72,73 75,81 76,54 3,81 0,73
Tecnologia y Laboratorios 75,65 77,91 78,21 2,56 0,30
Coordinacion Académica - 79,39 79,76 - 0,37
Medios de Pagos - 83,08 83,38 - 0,30
PROMEDIO 78,16 80,06 80,25 2,09 0,19
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3.3 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION POR DECANATOS.

llustracién 5. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de UNAPEC segun decanatos (enero-diciembre 2013 y mayo — agosto 2016).

i Linea base # Enero-Abril 2013 ® Mayo-Agosto 2013 1 Sep-Dic 2013 14 Enero-abril 2014
" Mayo-Agosto 2014 A Sep-Dic 2014 ® Mayo-agosto 2015 W Mayo-agosto 2016

,.2

DECANATO DE ARTES Y DECANATO DE CIENCIAS DECANATO DE DERECHO DECANATO DE INGENIERIA E DECANATO DE TURISMO VICERRECTORIA ESTUDIOS DE
COMUNICACION ECONOMICAS Y INFORMATICA POSGRADO
EMPRESARIALES
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Tabla 5. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio seglin decanatos. (Cuatrimestre mayo — agosto 2016).

Diferencia Linea Diferencia Mayo-agosto

Linea Base Mayo-agosto 2015 Mayo-agosto 2016

2015
DECANATO DE ARTES Y COMUNICACION 77,2 79,3 79,3 2,1 0,1
E'I\EA(;AI;I\I;QZ(;IADII-EESENCIAS ECONOMICAS Y 79,2 80,4 81,2 2.0 0,8
DECANATO DE DERECHO 82,2 83,1 83,8 1,6 0,7
DECANATO DE INGENIERIA E INFORMATICA 77,0 79,3 78,0 1,1 -1,2
DECANATO DE TURISMO 78,8 81,0 82,0 3,2 1,0
VICERRECTORIA ESTUDIOS DE POSGRADO 76,73 81,72 83,2 6,5 1,5
PROMEDIO 78,16 80,06 80,25 2,09 0,19

Atendiendo a que la tabla anterior con los resultados del nivel de satisfaccidon de los estudiantes acorde a los decanatos y la comparaciones con la
“linea base y los resultados del afio 2015”, se extraen las siguientes informaciones:
1. De las seis (6) areas académicas, en comparacion a la linea base, todas presentan mejoria. Los estudiantes de Posgrado, perciben la mas alta

valoracion en mejoria de (6.5%), seguido de los estudiantes adscritos al Decanato de Artes y Comunicacion y los estudiantes del Decanato de
Ciencias Econdmicas y Empresariales.

2. En comparacion a los resultados del aiio 2015, los estudiantes de todas las areas académicas, presentan mejoria, con excepcion del Decanato
Ingenieria e Informatica. Este ultimo decanato, los estudiantes consideran que ha disminuido la valoracién en 1.2%.

3. Para el 2016, el 66% de las areas que estan adscritos los estudiantes encuestados, quedaron con valoraciones que oscilan entre 81.2 y 83.2%,
situandose con estatus de “Bueno” y el 33% quedaron con estatus de “Regular”, con valores préximo al 80%.

Unidad de calidad 15 | 68




A continuacion, se presenta el nivel de satisfaccion de los estudiantes seguin decanato y bloques evaluados.

Tabla 6. Variacién en puntos porcentuales de los niveles de satisfaccidon en base a los resultados de UNAPEC.

RESULTADOS UNAPEC MAYO-AGOSTO 2016 VARIACION EN PUNTOS PORCENTUALES EN COMPARACION A LOS RESULTADOS GENERALES SEGUN BLOQUE O
DIMENSIONES EVALUADAS.
DIVENSIONES EVALUADAS [ e e T
EMPRESARIALES POSGRADO INFORMATICA

80,25 0,99 -1,17 3,54 2,97 2,21 1,76
Biblioteca 84,03 1,07 -1,83 1,44 3,15 -2,25 0,93
Bienestar Universitario 82,92 0,98 -1,23 3,83 - -1,76 0,88
Centro de Servicio al Estudiante 82,34 0,12 -1,78 3,35 4,77 -1,81 0,78
Coordinacion Académica 79,76 0,81 -1,44 3,51 3,94 -2,69 2,77
Decanato / Escuela 80,99 -0,08 -1,41 2,14 3,81 -1,82 3,97
:::)uar;'l“lzi g:;:lr:slis(Matematlca, 81,11 111 0,87 3,20 ) 2,17 132
Instalaciones 76,54 0,99 -0,18 4,52 0,38 -2,63 0,17
Medios de Pagos 83,38 0,29 -1,91 2,95 4,89 -1,71 0,29
Tecnologia y Laboratorios 78,21 1,38 -0,94 3,43 3,27 -4,12 2,00

Analizando la tabla 6, en funcidn de la variacion de los resultados por decanato, el promedio general de UNAPEC y asi como los promedios generales segin dimensiones evaluadas, se
puede apreciar las siguientes conclusiones:

e El promedio general de satisfaccién de los estudiantes con los servicios, es de 80.25, con estatus de “Bueno”. Los estudiantes del Decanato de Derecho, Vicerrectoria de
Estudios de Posgrado, Decanato de Turismo, asi como los del Decanato de Ciencias Econédmicas y Empresariales estan por encima del promedio general, con rango que oscila
entre 0.99y 3.54%.

e La diferencia por encima del promedio general mas alta, son los estudiantes del Decanato de Derecho. Cabe resaltar, que la diferencia entre el servicio que se ofrece desde
el decanato y el promedio de la dimension “Decanato/Escuela” es el mas bajo, comparado con las percepciones de los estudiantes de las demas areas académicas.

e Los decanatos de Ingenieria e Informatica seguida del Decanato Artes y Comunicaciones, fueron las areas por debajo del promedio general, con diferencias no muy
significativas. El resultado de la dimensién de “Tecnologia y Laboratorio” correspondiente a los estudiantes del Decanato Ingenieria e Informatica, si sitian por debajo del
promedio en -4.12, siendo esta dimensidn con diferencias mas baja en relacién a todas las mediciones. Cabe resaltar que en ambos decanatos (Ingenieria e Informatica y el
Artes y Comunicaciones) todas las dimensiones evaluadas quedaron por debajo del promedio general de cada dimension, con un comportamiento igual que a los resultados
del afio 2015.
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llustracidn 6. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion (Linea base-cuatrimestre mayo-agosto 2016).
DECANATO DE ARTES Y COMUNICACION

W Linea base 4 Enero-Abril 2012 M Mayo-Agosto 2012 M Sep-Dic 2012 H Enero-Abril 2013 H Mayo-Agosto 2013

u Sep-Dic 2013 4 Enero-abril 2014 M Mayo-Agosto 2014 u Sep-Dic 2014 M Mayo-agosto 2015 M Mayo-agosto 2016

79,8 83,4
78,4 81,3
Bibl ca Bi Uni itari Centro de servicio a los Decanato / Escuela Estudios Instalaciones Tecnologia 'y Coordinacién Medios de Pagos
estudiantes Generales(Matematica, Laboratorios Académica

Espaiiol, Sociales)
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Tabla 7. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio del Decanato de Artes y Comunicacion. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016).

AREAS EVALUADAS LINEA BASE DECC%N“‘:L%E;?IZT;S Y DIFERENCIA PORCENTUAL
Instalaciones 71,0 76,5 5,6
Biblioteca 79,7 84,0 4,3
Tecnologia y Laboratorios 74,2 78,2 4,1
Centro de servicio a los estudiantes 78,9 82,3 3,4
Decanato / Escuela 78,7 81,0 2,3
Estudios Generales(Matematica, 78,9 81,1 2,2

Espafiol, Sociales)

Medios de Pagos 81,3 83,4 2,0
Bienestar Universitario 81,2 82,9 1,7
Coordinacién Académica 78,4 79,8 1,4

Los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion perciben que:
Los estudiantes valoran, todas las areas evaluadas mejoraron en comparacion a sus respectivas lineas base, con 1.4% de promedio entre todas

las diferencias de las dimensiones evaluadas.

El nivel de satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion es de 79.34%, es decir “Regular”, coincidiendo con el mismo

valor del afio del 2015, también coincide el comportamiento de los resultados por dimensiones, con diferencias poco marcadas.

“Biblioteca”, “Medios de Pagos”, “Bienestar Universitario”, “CENSE” y “Estudios Generales” quedaron como mejores valorados, considerados

como “Bueno”, con porcentajes de 84 y 82%.

Las demds dimensiones evaluadas, “Instalaciones”, “Coordinacion Académica”, y “Tecnologia y Laboratorios” quedaron entre las menos

valoradas, no obstantes, “Instalaciones”, “Biblioteca” y “Tecnologia” fueron la que presentaron mayor mejoria comparadas con los resultados a

sus lineas bases correspondientes.
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Tabla 8. Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion.
CRITERIO

Satisfaccidn con el servicio en general

Insatisfaccidn con el servicio en general

Insatisfaccidn con los baifios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de
higiene, falta de agua, cerradura de las puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan).
Remodelacién (reparacion) de las instalaciones fisicas y equipos.

Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, FN, cursos, talleres).
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible).

Insatisfaccién con los servicios de Caja( atencién del personal, horario).

Insatisfacciéon con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante,
precios elevados de los articulos, falta de servicio al cliente, variedad de los productos)

Mejorar la seial WiFi.

Servicios de pagos (bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se visualiza, revisar proceso)
Actualizacién de los programas (Adobe, Flash e In Design).

Habilitar mas areas verdes en el Campus |

Insatisfaccidn con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencién)
Mejorar el servicio de notificaciones EVA y Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en
el ESTUDIANTIL, sea enviado un correo o aviso en la aplicacidn para celulares, balance pendiente).
Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervisién, falta espacio para
peatones).

Préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, PC, bocinas, regletas).

Seguridad en las areas (colocar cdmaras).

Insatisfaccién con el servicio telefénico ofrecido por el personal.

Insatisfaccidn con los servicios de puntos de comidas rapidas (higiene, falta de respeto hacia los
estudiantes, precios altos, oferta alimentos mas saludables)

Insatisfaccidn con los talleres (falta de equipos, falta de toma corrientes).

Mejorar disponibilidad de la central telefénica

Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados).

Cantidad
Comentarios
51
11
10

w wwwdbs pd H~ 00O

w

N N W W

Criterios por
comentarios
33,3%
7,2%
6,5%

6,5%
5,9%
3,3%
3,3%
2,6%

2,6%
2,6%
2,0%
2,0%
2,0%
2,0%

2,0%

2,0%
2,0%
1,3%
1,3%

1,3%
1,3%
0,7%
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Condiciones de las aulas del Campus | (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, 1 0,7%
climatizacion, sillas en mal estado)

Insatisfaccién con el costo de los Créditos. 1 0,7%
Insatisfaccidn con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso) 1 0,7%
Insatisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, 1 0,7%
desinformacion)

Insatisfaccion con la forma de mantener el silencio en las salas. 1 0,7%
Insatisfaccidn con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores) 1 0,7%
Insatisfaccidn Servicio Centro de Reproducciéon Campus I. (Tiempo de espera, respeto, empatia, 1 0,7%
amabilidad, precios altos)

Laboratorios de Informatica (PC lentas con virus, mal trato del personal, hardware no funcionan, ). 1 0,7%
Laboratorios profesionalizantes (Falta de materiales, utensilios, equipos en mal estado). 1 0,7%
Revisién procedimiento préstamo de libros 1 0,7%

De los 986 comentarios recibidos, el 16% de los comentarios corresponden a estudiantes adscrito a este decanato. Estan referidos un 33% a la satisfaccion
con los servicios. Con menores porcentajes, insatisfaccién con los servicios en general, insatisfaccién con la limpieza y condiciones de los bafios (limpieza,
necesidad de remodelar o reparar las instalaciones, mejorar los servicios propios de los decanatos (pasantia, asesoria, correcciones, FN), entre otros
servicios. Los demds comentarios con porcentajes dispersos, que oscilan de 0.5 a 2.6%.
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llustracién 7. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales (Linea base- cuatrimestre mayo - agosto 2016).

DECANATO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

M Linea base ™ Enero-Abril 2013 ™ Mayo-Agosto 2013 M Sep-Dic 2013  Enero-abril 2014 # Mayo-Agosto 2014 ™ Sep-Dic 2014 ™ Mayo-agosto 2015 M Mayo-agosto 2016

/
g
%
A
2

Estudios Instalaciones Tecnologia y Coordinacién Medios de Pagos

Generales(Matemadtica, Laboratorios Académica
Espaiiol, Sociales)

Centro de servicio a los Decanato / Escuela
estudiantes
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Tabla 9. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segtin Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales. (Cuatrimestre mayo-agosto 2015).

DECANATO DE

p CIENCIAS DIFERENCIA
AREAS EVALUADAS LINEA BASE ECONGMICAS Y PORCENTUAL
EMPRESARIALES
Biblioteca 81,9 85,1 3,2
Centro de servicio a los estudiantes 80,0 82,5 2,4
Instalaciones 75,2 77,5 2,3
Tecnologia y Laboratorios 77,5 79,6 2,1

Decanato / Escuela 79,0 80,9 1,9
Bienestar Universitario 82,3 83,9 1,6
Estudios Generales(Matematica, Espafiol,

Sociales) 80,7 82,2 1,6
Coordinacién Académica 79,7 80,6 0,9
Medios de Pagos 82,8 83,7 0,9

En la ilustracidn 7 se puede observar el nivel de satisfaccidn de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales, de acuerdo a las valoraciones
de estos, las areas de la Biblioteca, Bienestar Universitario, Medios de Pagos, el CENSE y Estudios Generales, alcanzaron las puntuaciones mas altas, en un rango de

82 y 85%, por encima del promedio general del decanato (81.2). Las demads dimensiones obtuvieron puntuaciones por este promedio.

Tecnologia y Laboratorios e Instalaciones se sitlan con un nivel de satisfaccidon de “Regular” sin embargo, fueron de las dimensiones que presentaron sobresalientes

resultados de mejoria en comparacién con sus respectivas linea base.

En tabla 10 podemos observar que las dreas que mayor mejoria presentaron para este periodo evaluado fueron Bienestar Universitario y “CENSE”, sin embargo, el
area que presenta menor mejoria es “Tecnologia y Laboratorio”.

De los 462 comentarios, el 15.8% estdn referidos a satisfaccidn con el servicio en general, mientras que el 18% estan referidos a mejorar las condiciones e higiene de
los bafios, sefial del Wifiy la insatisfaccion de con la atencion del personal de 6.27%, la insatisfaccidn con los servicios de la cafeteria (precio, variedad, falta de oferta

saludable).
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Tabla 10 .Relaciéon de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

CRITERIO

Satisfaccidn con el servicio en general

Insatisfaccion con los bafios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de
agua, cerradura de las puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan).

Mejorar la sefial WiFi.

Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible).

Servicios de pagos (bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se visualiza, revisar proceso , agreguen a Banreservas,
acepten tarjetas American Express )

Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones).

Insatisfaccion con los servicios de puntos de comidas rapidas (alimentos en mal estado y dafiados, higiene, falta de
respeto hacia los estudiantes, precios altos, oferta alimentos mas saludables, area muy ruidosa, manipulacién
inadecuada).

Insatisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién)
Insatisfaccion con los servicios de Caja( atencidn del personal, horario, cortesia, imagen del personal).

Mejorar disponibilidad de la central telefénica

Insatisfaccion con el servicio en general

Insatisfaccion con la atencién del personal Decanato (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia,
desinformacidn).

Condiciones de las aulas del Campus | (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacién, sillas en mal
estado)

Insatisfaccion con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios elevados de los
articulos, falta de servicio al cliente, variedad de los productos)

Préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores , PC, bocinas, regletas, sistema de reservas no
funciona).

Insatisfaccion con la atencidn del personal Biblioteca (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia,
desinformacion)

Insatisfaccion con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencién de los fines de
semana)

Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, FN, cursos, talleres).

CANTIDAD CRITERIOS POR
COMENTARIOS COMENTARIOS

73 15,8%
35 7,6%

28 6,1%

26 5,6%

21 4,5%

19 4,1%

16 3,5%

15 3,2%

15 3,2%

15 3,2%

14 3,0%

14 3,0%

11 2,4%

9 1,9%

9 1,9%

8 1,7%

8 1,7%

8 1,7%
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Remodelacidn (reparacién) de las instalaciones fisicas y equipos.

Actualizacién de los libros de las carreras que se ofertan.

Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores)

Mejorar el servicio de notificaciones EVA vy Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en el ESTUDIANTIL,
sea enviado un correo o aviso en la aplicacién para celulares, balance pendiente).

Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados).

Areas de fumadores(mas control, los fumadores no la usan, descuido, promocién al uso de esta area)

Control de temperatura en el ambiente de la Biblioteca

Insatisfaccion con el costo de los Créditos.

Insatisfaccion Servicio Centro de Impresion y Reproduccién Campus |. (Tiempo de espera, respeto, empatia,
amabilidad, precios altos).

Laboratorios de Informatica (PC lentas con virus, mal trato del personal, hardware no funcionan, ).

Habilitar mads areas verdes y de esparcimiento en el Campus |

Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta de empatia, falta de
respeto hacia los estudiantes).

Mejorar el EVA (notificaciones en la aplicacion mévil, unificar con otras plataformas).

Insatisfaccion con el proceso de seleccion (permitir modificar tanda preseleccion).

Insatisfaccion con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencién via correo electrénico)
Mejoras EVA (actualizacién de la plataforma)

Revision proceso ensefianza - aprendizaje (proceso de evaluacién en las aulas)

Biblioteca del campus Il es muy limitada.

Insatisfaccion con la seguridad en las areas internas y externas de la Institucién.

Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal

Insatisfaccion con los servicios de Cafeteria Campus Il (alimentos en mal estado y dafiados , higiene, horario, precios
altos, oferta alimentos mas saludables, manipulacion inadecuada,)

Revisién procedimiento préstamo de libros

Satisfecho con el servicio del Dispensario Médico.

Seguridad en las areas (colocar cdmaras)

Actividades musicales y teatrales (Abrir un coro universitario, variar las personas que participan en las obras de
teatro).

Actualizacion de los programas (Adobe, Flash e In Design).

Actualizar computadoras obsoletas y aumentar cantidad disponibilidad de estas.

Arreglo de las conexiones eléctricas del area de mesitas entre el edificio 2y 3

(SRR, R0, RO RN, ] NN NN

~ b~ U0
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= NN NN
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1,7%
1,5%
1,5%
1,5%

1,1%
1,1%
1,1%
1,1%
1,1%

1,1%
0,9%
0,9%

0,9%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,4%
0,4%
0,4%
0,4%

0,4%
0,4%
0,4%
0,2%

0,2%
0,2%
0,2%
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Aumentar la cantidad de libros de las carreras (Lic. Derecho, Lic. Disefio Grafico, otros)

Condiciones de las aulas del Campus Il (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacidn, sillas en mal
estado).

Facilitar el préstamo de salones de eventos y utensilios.

Falta de Cubiculos.

Insatisfaccion con el drea de Psicologia (personal ineficiente, poco preparadas)

Insatisfaccion con el horario de servicio los sabados

Insatisfaccion con el servicio telefénico ofrecido por el personal.

Insatisfaccion con la forma de mantener el silencio en las salas.

Insatisfaccion con las pruebas de admisiones(realizar revision, rediseiar).

Insatisfaccion con los bafios Campus Il (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de
agua, cerradura de las puertas dafiadas).

Insatisfaccion con los docentes(no estan actualizados ni relacionados en sus areas)

Insatisfaccion con los servicios de la US-Store. (Cortesia, amabilidad, empatia)

Mejorar disponibilidad de las Tutorias de matematicas

Mejorar el App VIRTUAL, porque dura mucho cargando y a veces no sube.

Mejorar seguridad en las areas internas y externas.

Parqueos Campus Il (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervisién).

Satisfecho servicio area de Becas y descuento.

S N e

A I

0,2%
0,2%

0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%

0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
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llustracidn 8. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Derecho (Linea base - cuatrimestre mayo-agosto 2016).

DECANATO DE DERECHO

M Linea base ™ Enero-Abril 2013 ™ Mayo-Agosto 2013 M Sep-Dic 2013 * Enero-abril 2014 ™ Mayo-Agosto 2014 ™ Mayo-agosto 2015 Mayo-agosto 2016 M Mayo-agosto 2015 M Mayo-agosto 2016

Biblioteca Bienestar Universitario Centro de servicio a los Decanato / Escuela Estudios Instalaciones T

Medios de Pagos
estudiantes Generales(Matematica,
Espafiol, Sociales)
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AREAS EVALUADAS

LINEA BASE

DECANATO DE
DERECHO

Tabla 11. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segin Decanato de Derecho. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016).

DIFERENCIA
PORCENTUAL

Centro de servicio a los estudiantes 82,7 85,7 3,0
Bienestar Universitario 84,3 86,8 2,5
Instalaciones 78,8 81,1 2,3
Medios de Pagos 84,2 86,3 2,1
Biblioteca 83,6 85,5 1,9
|PromedioGeneral | = 82[  838[ 16|
Coordinacién Académica 81,8 83,3 1,5
Tecnologia y Laboratorios 80,5 81,6 1,2
Estudios Generales(Matematica, Espafiol, Sociales) 83,4 84,3 0,9
Decanato / Escuela 82,8 83,1 0,3

La tabla no. 12 muestra las valoraciones de los estudiantes del Decanato de Derecho, y de acuerdo a esta tabla la mayor puntuacién porcentual la obtuvo
“Bienestar Universitario”. Se observa que el nivel de satisfaccién de los estudiantes del Decanato de Derecho es de 83.8%, es decir “Bueno” al igual todos
los resultados de las dimensiones se situan con estatus de “Bueno”.

Para el afio 2016, las dimensiones, Biblioteca y Tecnologia y Laboratorios, presentaron decrecimiento en comparacion con las valoraciones del afio 2015.

De los 56 comentarios recibidos desde este decanato, el 48% estan referidos a satisfaccion con los servicios en general, habilitar la cafeteria con un 7%.
Los demas comentarios son reducidos.
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Tabla 12 Relacidon de comentarios de los estudiantes del Decanato de Derecho

CRITERIO

Satisfaccion con el servicio en general

Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible).

Mejorar la sefial WiFi.

Préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores , PC, bocinas, regletas, sistema de reservas no funciona).

Condiciones de las aulas del Campus | (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacion, sillas en mal estado).
Insatisfaccidn con el servicio en general
Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones).

Servicios de pagos (bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se visualiza, revisar proceso , agreguen a Banreservas, acepten tarjetas
American Express ).

Actualizacién de los de libros de las carreras que ofertan.
Aumentar la cantidad de libros de las carreras (Lic. Derecho, Lic. Disefio Grafico, otros)

Insatisfaccidn con la atencidn del personal Decanato (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién)

Insatisfaccidn con los bafios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de agua, cerradura de las
puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan).

Insatisfaccidn con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta de empatia, falta de respeto hacia los
estudiantes).

Insatisfaccidn con los servicios de Caja( atencidn del personal, horario, cortesia, imagen del personal).

Insatisfaccidn con los servicios de puntos de comidas répidas (alimentos en mal estado y dafiados , higiene, falta de respeto hacia los
estudiantes, precios altos, oferta alimentos mas saludables, drea muy ruidosa, manipulacién inadecuada).

Mejorar el servicio de notificaciones EVA y Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en el ESTUDIANTIL, sea enviado un
correo o aviso en la aplicacion para celulares, balance pendiente).

Mejorar el App VIRTUAL, porque dura mucho cargando y a veces no sube.

Remodelacién (reparacién) de las instalaciones fisicas y equipos.

Satisfecho con el servicio del Dispensario Médico.

Total general
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27
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llustracidn 9. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informatica (Linea base- cuatrimestre mayo-agosto 2016).

DECANATO DE INGENIERIA E INFOMATICA

M Linea base M Enero-Abril 2013 ®Mayo-Agosto 2013 4 Sep-Dic 2013 4 Enero-abril 2014 " Mayo-Agosto 2014  #Sep-Dic 2014 ®Mayo-agosto 2015 @ Mayo-agosto 2016

81,7

82,8

Biblioteca Bienestar Universitario ~ Centro de servicioalos ~ Decanato / Escuela Estudios Instalaciones Tecnologia y Coordinacién Medios de Pagos

estudiantes Generales(Matematica, Laboratorios Académica
Espaiiol, Sociales)
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Tabla 13. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio seguin Decanato de Ingenieria e Informatica. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016).

DECANATO DE

; - DIFERENCIA

AREAS EVALUADAS LINEA BASE III:I\JI?OEF?I\I/IIEZ':'?CEA PORCENTUAL
Instalaciones 71,3 73,9 2,6
Biblioteca 80,1 81,8 1,7
Decanato / Escuela 77,5 79,2 1,7
Tecnologia y Laboratorios 72,7 74,1 1,4
Centro de servicio a los estudiantes 79,6 80,5 1,0
Bienestar Universitario 80,3 81,2 0,8
Estudios Generales(Matematica, Espafiol, Sociales) 79,4 78,9 -0,4
Medios de Pagos 82,8 81,7 -1,1
Coordinacién Académica 78,3 77,1 -1,2

Las valoraciones mas altas de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informatica, estan en las areas de “Biblioteca”, “Medios de Pagos”, “Bienestar
Universitario” en un rango de 81.2 — 81.8%, situandose en un estatus de calidad del servicio como “Bueno”. El nivel de satisfaccion de los estudiantes
de este decanato es de 78%, es decir, “Regular” lo que deja una brecha de oportunidades de mejoras a los servicios. Las dimensiones de Estudios
Generales, Medios de Pagos y Coordinacion Académica, decrecieron en comparacion a la linea base en un rango de (-0.2 y -1.2) mientras que en
comparacion al afio 2015, decrecié la valoracién de los servicios que se recibe desde “Estudios Generales”.

En cuanto a los 177 comentarios, el 37% estadn referidos a la satisfaccidn con la satisfaccion del personal, mejorar la wifi con 9%, al igual que los
comentarios positivos sobre los medios de pagos.

Unidad de calidad 30 | 68




Tabla 14. Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informatica

CRITERIO CANTIDAD CRITERIOS
COMENTARIOS POR
COMENTARIOS
Satisfaccion con el servicio en general 66 37%
Mejorar la sefial WiFi. 16 9%
Satisfaccion con los medios de pagos 16 9%
Insatisfaccion con el servicio en general 10 6%
Insatisfaccion con los baiflos Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de agua, 5 3%
cerradura de las puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan).
Laboratorios de Informatica (PC lentas con virus, mal trato del personal, hardware no funcionan, ). 5 3%
Laboratorios profesionalizantes (Falta de materiales, utensilios, equipos en mal estado, falta de software). 4 2%
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados). 3 2%
Areas de fumadores(mas control, los fumadores no la usan, descuido, promocién al uso de esta area) 3 2%
Condiciones de las aulas del Campus Il (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacidn, sillas en mal 3 2%
estado).
Insatisfaccidon con los servicios de Cafeteria Campus Il (alimentos en mal estado y dafiados , higiene, horario, precios 3 2%
altos, oferta alimentos mas saludables, manipulacién inadecuada,)
Mejorar el servicio de notificaciones EVA vy Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en el ESTUDIANTIL, sea 3 2%
enviado un correo o aviso en la aplicacién para celulares, balance pendiente).
Parqueos Campus Il (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision). 3 2%
Préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores , PC, bocinas, regletas, sistema de reservas no funciona). 3 2%
Biblioteca del campus Il es muy limitada. 2 1%
Insatisfaccién con la forma de mantener el silencio en las salas. 2 1%
Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores) 2 1%
Insatisfaccién con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios elevados de los 2 1%
articulos, falta de servicio al cliente, variedad de los productos)
Insatisfaccion con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencién de los fines de semana) 2 1%
Mejorar lenguajes de programacién ( no funcionan SQL, MS SQL, Oracle) y sistema operativo. 2 1%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 2 1%
Mejorar programacion de ofertas de las carreras de ingenierias(agregar asignatura ISO, Sistemas operativos.) 2 1%
Servicios de pagos (bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se visualiza, revisar proceso , agreguen a Banreservas, 2 1%

acepten tarjetas American Express ).
Unidad de calidad 31 | 68




Actividades musicales y teatrales (Abrir un coro universitario, variar las personas que participan en las obras de teatro)
Arreglo de las conexiones eléctricas del drea de mesitas entre el edificio 2y 3

Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible).

Condiciones de las aulas del Campus | (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacion, sillas en mal
estado).

Control de temperatura en el ambiente de la Biblioteca.

Insatisfaccion con el area de Psicologia (personal ineficiente, poco preparadas).

Insatisfaccién con el costo de los Créditos.

Insatisfaccion con el horario de servicio los sabados.

Insatisfaccion con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién)

Insatisfaccion con los bafios Campus Il (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de agua,
cerradura de las puertas dafiadas).

Insatisfaccion con los servicios de Caja( atencién del personal, horario, cortesia, imagen del personal).

Insatisfaccion con los servicios de puntos de comidas rapidas (alimentos en mal estado y daiiados , higiene, falta de
respeto hacia los estudiantes, precios altos, oferta alimentos mas saludables, area muy ruidosa, manipulacién
inadecuada).

Mejoras EVA (actualizacién de la plataforma).

Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones).

Remodelacion (reparacion) de las instalaciones fisicas y equipos.

Satisfecho con el servicio del Dispensario Médico.

1%
1%
1%
1%
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1%
1%
1%
1%
1%
1%
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llustracidn 10. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Turismo (Linea base- cuatrimestre mayo-agosto 2016).

DECANATO DE TURISMO

MLinea base M Enero-Abril 2013 ™ Mayo-Agosto 2013  Sep-Dic 2013 4 Enero-abril 2014 #Mayo-Agosto 2014 M Sep-Dic 2014 ™ Mayo-agosto 2015 ®Mayo-agosto 2016

82,5 83,7
80,9 81,3
Biblioteca Bienestar Universitario Centro de servicio alos Decanato / Escuela Estudios Instalaciones Tecnologia y Coordinacién Académica Medios de Pagos
estudiantes Generales(Matemtica, Laboratorios
Espaiiol, Sociales)
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Tabla 15. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Turismo. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016).

AREAS EVALUADAS LINEA BASE DE_I(_:S ::I/;TMOODE P?)I;I(EZlEENNI'fJI:L
Biblioteca 79,1 85,0 5,8
Tecnologia y Laboratorios 75,5 80,2 4,7
Centro de servicio a los estudiantes 79,4 83,1 3,8
Decanato / Escuela 81,5 85,0 3,4

Estudios Generales(Matematica, Espafiol, Sociales) 79,7 82,4 2,8
Medios de Pagos 81,3 83,7 2,4
Instalaciones 74,6 76,7 2,1
Bienestar Universitario 81,8 83,8 2,0
Coordinacidon Académica 80,9 82,5 1,6

De acuerdo a la ilustracion 10, los estudiantes del Decanato de Turismo valoran la calidad de los servicios ofrecidos es de 82.0%, en ese sentido se
categoriza como “Bueno”. En comparacion a la linea base, todas las dimensiones presentaron mejorias, siendo “Biblioteca” la de mayor diferencia de
mejora. Ocho de las nueve dimensiones quedaron valoradas como “Bueno”, solo con valoraciones de “Regular” se situa “Instalaciones”. Las dimensiones
“Biblioteca” y “Tecnologia y Laboratorio” obtuvieron los mads altos resultados en mejorias comparado con el afio 2015. Los servicios ofrecidos desde el
decanato de Turismo se valoran como “Bueno” situdndose por encima del promedio general.

De los 69 comentarios recibidos desde este decanato, el 42% estan referidos a valoraciones positivas sobre el servicio, insatisfaccién con los costos de
los créditos, mejorar Wifi, habilita la cafeteria.
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Tabla 16. Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Turismo

Satisfaccién con el servicio en general
Insatisfaccion con el costo de los Créditos.
Mejorar la sefial WiFi.

Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible).

Servicios de pagos (bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se visualiza, revisar proceso , agreguen a Banreservas,
acepten tarjetas American Express )

Insatisfaccién con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién)
Insatisfaccion con la atencidn del personal Decanato (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia,
desinformacion).

Insatisfaccion con los servicios de puntos de comidas rapidas (alimentos en mal estado y dafados , higiene, falta de
respeto hacia los estudiantes, precios altos, oferta alimentos mas saludables, area muy ruidosa, manipulacion
inadecuada).

Actualizacion de los de libros de las carreras que ofertan .

Insatisfaccién con el proceso de seleccion (permitir modificar tanda preseleccién).

Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal

Insatisfaccion con los bafios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de agua,
cerradura de las puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan).

Insatisfaccion Servicio Centro de Impresion y Reproduccion Campus . (Tiempo de espera, respeto, empatia,
amabilidad, precios altos).

Laboratorios de Informatica (PC lentas con virus, mal trato del personal, hardware no funcionan, ).

Mejorar disefio de pensum ( agregar los idiomas )

Mejorar seguridad en las areas internas y externas.

Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones).

Préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores , PC, bocinas, regletas, sistema de reservas no funciona).
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llustracién 11 . Satisfaccion de los estudiantes de la Vicerrectoria Estudios de Posgrados (Linea base- cuatrimestre mayo-agosto 2016).

VICERRECTORIA ESTUDIOS DE POSGRADO

M Linea base M Enero-Abril 2013 M Mayo-Agosto 2013 M Sep-Dic 2013 M Enero-abril 2014 B Mayo-Agosto 2014 M Sep-Dic 2014 M Mayo-agosto 2015 B Mayo-agosto 2016

83,7
81,4

Biblioteca Centro de servicio a Decanato / Escuela Instalaciones Tecnologiay Coordinacién Medios de Pagos
los estudiantes Laboratorios Académica
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Tabla 17. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de la Vicerrectoria Estudios de Posgrados. (Cuatrimestre mayo-agosto 2016).

p VICERRECTORIA ESTUDIOS DE DIFERENCIA

AREAS EVALUADAS LINEA BASE POSGRADO PORCENTUAL
Instalaciones 67,8 76,9 9,1
Biblioteca 79,2 87,2 7,9
Centro de servicio a los estudiantes 80,1 87,1 7,0
Tecnologia y Laboratorios 76,2 81,5 5,3
Decanato / Escuela 81,2 84,8 3,6
Coordinacion Académica 81,4 83,7 2,3
Medios de Pagos 86,6 88,3 1,7

De acuerdo a lailustracién 11, para los estudiantes de especialidades y maestrias la valoracidn mas alta corresponde al servicio de “Biblioteca”

y “Coordinacién Académica”. Los estudiantes especialidades y maestrias consideran que las “Instalaciones”, “Biblioteca” y “Centro de servicio a los
estudiantes” son los que mas han mejorado en comparacion a la linea base y los resultados del afio 2016.

Para el aifo actual, ocho de las nueve dimensiones quedaron valoradas como “Bueno”, solo con valoraciones de “Regular” se situa “Instalaciones”.

Es importante resaltar la mejora significativa que registra la dimensidon de “Instalaciones” de 67.77 a 75.24% siendo una diferencia en puntos
porcentuales de 7.47.

De los 69 comentarios, la satisfaccion con los servicios en general representa el 14%. Un 10% referidos a la insatisfaccion con los Parqueos Campus |
(Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones). Un 38% alusivas a las quejas con la calidad de los docentes, asi como
el trato a los estudiantes por parte de los docentes, mejorar wifi, condiciones de las aulas y habilitar espacio de cafeteria. Los demds aspectos comentados
dispersos, por debajo de 5%.
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Tabla 18. Relacién de comentarios de los estudiantes de la Vicerrectoria Estudios de Posgrado.

CRITERIO

Satisfaccion con el servicio en general

Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones).

Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, usan metodologias incorrecta, falta de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes, tardan
en publicar las notas).

Mejorar la sefal WiFi.

Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible).

Insatisfaccion con los bafios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de agua, cerradura de las puertas
dafiadas, secadores de manos no funcionan).

Condiciones de las aulas del Campus | (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacién, sillas en mal estado, iluminacion).
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados).

Mejorar disponibilidad de la central telefénica

Servicios de pagos (bancos y Tpagos la mensualidad no se visualiza, revisar proceso, agregar a Banreservas, tarjetas American Express ).
Extension Cibao (falta de dareas de esparcimiento un lugar donde adquirir comidas).

Mejorar en los servicios (informacién, documentacion, orientacion).

Mejoras en la limpieza de los bafios.

Actualizar los de libros de las carreras.

Areas de fumadores(mas control, los fumadores no la usan, descuido, promocién al uso de esta area).

Insatisfaccidn con el servicio en general

Insatisfaccidn con el servicio telefonico ofrecido por el personal.

Insatisfaccidn con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién)

Insatisfaccidn con la atencidn del personal Biblioteca (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién).

Insatisfaccidn con las pruebas de admisiones(realizar revision, redisefiar).

Insatisfaccidn con los servicios de puntos de comidas rdpidas (alimentos en mal estado y dafiados , higiene, falta de respeto hacia los
estudiantes, precios altos, oferta alimentos mas saludables, area muy ruidosa, manipulacién inadecuada).

Insatisfaccidn trato del Decano.

Participacion de egresados en actividades. (incluir los egresados que estan cursando maestrias en las actividades deportivas)
Satisfaccion con el servicio ofrecido por el personal de Biblioteca

CANTIDAD
COMENTARIOS
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Tabla 19. Satisfaccion del servicio con relacidn a las “dreas evaluadas”, segin decanatos (mayo — agosto 2016).

RESULTADOS UNAPEC MAYO-AGOSTO

INDICE SATISFACCION POR DECANATO, MAYO-AGOSTO 2016

2016
A A .
A A DRIA A ANEOND
A A A [ ) A A
D U A ANDJA DIO RIA
U ) )
A PO ADO ODRMA A

80,25 81,24 79,08 83,79 83,2 78,04 82,01
Biblioteca 84,03 85,10 82,20 85,47 87,2 81,78 84,96
Bienestar Universitario 82,92 83,90 81,69 86,76 81,16 83,81
Centro de Servicio al Estudiante 82,34 82,46 80,56 85,68 87,1 80,53 83,12
Coordinaciéon Académica 79,76 80,57 78,32 83,27 83,7 77,07 82,53
Decanato / Escuela 80,99 80,91 79,58 83,14 84,8 79,17 84,97
Estudios Generales(Matematica, 81,11 82,22 80,24 84,31 ) 78,94 82,43

Espafiol, Sociales)
Instalaciones 76,54 77,53 76,36 81,06 76,9 73,91 76,71
Medios de Pagos 83,38 83,66 81,46 86,32 88,3 81,67 83,67
Tecnologia y Laboratorios 78,21 79,59 77,27 81,64 81,5 74,10 80,21
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Tabla 20. COMPARACION DE LOS RESULTADOS GENERALES SEGUN BLOQUE O DIMENSIONES EVALUADAS (Mayo — Agosto 2016).

VARIACION EN PUNTOS PORCENTUALES EN COMPARACION A LOS

RESULTADOS UNAPEC MAYO-AGOSTO 2016 INDICE SATISFACCION POR DECANATO, MAYO-AGOSTO 2016 U e S SR e ETE & S E e LB,
= s
g |2 > |2 .88 | 8¢ ” 2 818 | 8
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=
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80,25 81,24 79,08 | 83,79 83,2 78,04 82,01 0,99 -1,17 3,54 2,97 -2,21 1,76
Biblioteca 84,03 85,10 82,20 | 85,47 87,2 81,78 84,96 1,07 -1,83 1,44 3,15 -2,25 0,93
Bienestar Universitario 82,92 83,90 81,69 | 86,76 81,16 83,81 0,98 -1,23 3,83 - -1,76 0,88
Centro de Servicio al Estudiante | 82,34 82,46 80,56 | 85,68 87,1 80,53 83,12 0,12 -1,78 3,35 4,77 -1,81 0,78
Coordinacién Académica 79,76 80,57 78,32 | 83,27 | 83,7 77,07 | 82,53 0,81 -1,44 3,51 3,94 -2,69 2,77
Decanato / Escuela 80,99 80,91 79,58 | 83,14 84,8 79,17 84,97 -0,08 -1,41 2,14 3,81 -1,82 3,97
Estudios
Generales(Matematica, 81,11 82,22 80,24 | 84,31 - 78,94 82,43 1,11 -0,87 3,20 - -2,17 1,32
Espafiol, Sociales)
Instalaciones 76,54 77,53 76,36 | 81,06 | 76,9 73,91 76,71 0,99 -0,18 4,52 0,38 -2,63 0,17
Medios de Pagos 83,38 83,66 81,46 | 86,32 | 88,3 81,67 83,67 0,29 -1,91 2,95 4,89 -1,71 0,29
Tecnologia y Laboratorios 78,21 79,59 77,27 | 81,64 81,5 74,10 80,21 1,38 -0,94 3,43 3,27 -4,12 2,00
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IV. EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LOS SERVICIOS, SEGUN DIMENSIONES E ITEMS EVALUADOS.

A continuaciodn, se presentan los resultados de los niveles de satisfaccion de los estudiantes con los servicios, lo cual muestra los items correspondientes
segun las areas evaluadas y distribuidos por decanatos.

4.1 RESULTADOS DE CADA UNA DE LAS AREAS EVALUADAS

ILUSTRACION 12 . SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LA BIBLIOTECA, SEGUN iTEMS EVALUADOS (MAYO — AGOSTO 2016).

BIBLIOTECA
84,4 84,3
84,6 84,3
84,4
84,2 83,8
84,0
83,8
ore 83,3
83,4
83,2
83,0
82,8
82,6
El personal es atento El tiempo de Encuentra los Los recursos Recibe del
y cortés al ofrecer las respuesta a su recursos bibliograficos bibliotecario la
orientaciones solicitud es eficiente. bibliograficos solicitados contienen informacion
solicitadas. solicitados (libros, la calidad académica bibliografica de forma
revistas, impresos, requerida eficaz.
digitales). (actualidad,

pertinencia a su
programa de
estudio).
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Tabla 21 . Comentarios de los estudiantes con relacion a la Biblioteca, (mayo — agosto 2016).

CRITERIO Cantidad Comentarios Criterios por comentarios

Satisfaccion con el servicio en general 21 35,59%
Actualizar los de libros de las carreras que ofrecen. 8 13,56%
Insatisfaccion con la atencién del personal 6 10,17%
Mejorar la seial WiFi 5 8,47%
Control de temperatura en el ambiente 4 6,78%
Insatisfaccion con el servicio en general 4 6,78%
Revision procedimiento préstamo de libros 2 3,39%
Actualizar computadoras obsoletas y aumentar cantidad disponibilidad de estas. 2 3,39%
Aumentar la cantidad de libros de las carreras (Lic. Derecho, Lic. Disefio Grafico) 1 1,69%
Insatisfaccion con el horario de servicio los sabados 1 1,69%
Insatisfaccion con la forma de mantener el silencio en las salas. 1 1,69%
Falta de Cubiculos. 1 1,69%
Biblioteca del campus Il es muy limitada. 1 1,69%
Remodelacidn (reparacion) de las instalaciones fisicas. 1 1,69%
Falta de entrenamientos para uso de la Biblioteca Virtual 1 1,69%
Total General 59 100%

Las variables valoradas en “biblioteca” se sitian con estatus de “bueno”, cortesia del personal, tiempo del servicio, suministro de informacidn, asi como
la calidad y disponibilidad de los recursos bibliograficos. los estudiantes que hacen uso de los servicios de la biblioteca, consideran en general que estan
satisfecho; sin embargo, un 10% de los mismos manifiestan sentirse insatisfecho.

El 13.5% de los comentarios estan referidos a la actualizacién de los recursos bibliograficos, los demas comentarios recibidos de esta area estan dispersos
entre control de temperatura de las areas de lecturas, insatisfaccion con el servicio recibido, revision procedimiento préstamo de libros, entre otros.
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llustracién 13 . Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Bienestar Universitario, segun items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

8
8
8 8
8.
El orientador le

brinda un servicio
eficaz.

El servicio del
Dispensario Médico
es eficaz.

El personal es atento
y cortés ofreciendo
el soporte requerido.

El tiempo de
respuesta del
servicio es eficiente.

En general el servicio
es eficiente.
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Tabla 22 . Comentarios de los estudiantes con relacién a Bienestar Universitario, (mayo — agosto 2016).

CANTIDAD CRITERIOS POR
RITERI
€ o COMENTARIOS COMENTARIOS
Satisfaccién con el servicio en general 22 68,75%
Insatisfaccion con la atencién del personal
12,50%
Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal 3 9,38%
Insatisfaccion con el servicio en general
2 6,25%
Insatisfaccion con el servicio telefénico ofrecido por el personal. 1 3,13%

Todas las variables se sitian como “Bueno”, en un rango de 81.1y 84.3%. en general, las variables mas valoradas son la cortesia y atencion del personal,
esto se evidencia tanto en los valores cuantitativo como los comentarios recibidos. Con mayores posibilidades de mejora esta la eficiencia del servicio
en esta area.

En los comentarios expresan, valoraciones positivas acerca del servicio recibido en el drea de Bienestar Universitario, sin embargo, sefialan que se debe
fortalecer el manejo de informacidn. En cuanto a las experiencias obtenidas en el uso del servicio del Dispensario Médico, sus experiencias han sido muy
positivas.

Los estudiantes de Artes y Comunicacidn, asi como del Decanato de Ingenieria e Informatica son los que mas demandan mejora en los servicios del
dispensario médico, quedando en ambos decanatos estos servicios valorados como “Regular”.
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llustracidén 14. Satisfaccidn de los estudiantes con el servicio que ofrece Centro de servicio a los estudiantes, seguin items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

El personal es atento y El tiempo de respuesta En general el servicio
del servicio es

cortés al ofrecer las
orientaciones
requeridas.

es eficiente.

La gestion de entrega  Los medios por los
de los documentos cuales recibes las
académicos es eficaz. informaciones de
UNAPEC (pagina web
de UNAPEC, correos
electronicos, banner,
redes sociales, APP
UNAPEC Virtual
Estudiantes, MSN) son
eficientes.
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Tabla 23a Bloques evaluados del CENSE por preguntas (mayo — agosto 2016).

ITEMS EVALUADOS

El personal es atento y cortés al ofrecer las
orientaciones requeridas.

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.

En general el servicio es eficiente.

La gestion de entrega de los documentos
académicos es eficaz.

Los medios por los cuales recibes las
informaciones de UNAPEC (pagina web de
UNAPEC, correos electrdénicos, banner, redes
sociales, APP UNAPEC Virtual Estudiantes, MSN)
son eficientes.

DECANATO DE DECANATO DECANATO
ARTES Y DECANATO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES DE DE
UNAPEC  cOMUNICACION TURISMO  DERECHO
Total Total | CONTABILIDAD | MERCADEO | ADMINISTRACION Total Total
81,9 83,6 86,0 83,4 82,7 83,8 86,8
79,3 81,0 83,7 80,8 79,8 81,6 84,8
80,2 82,1 84,1 82,1 81,0 82,8 85,2
80,6 82,6 85,1 82,7 80,9 82,8 85,7
80,1 83,0 85,1 83,3 80,9 84,5 85,8

Tabla 24b Bloques evaluados del CENSE por preguntas (mayo — agosto 2016).

ITEMS EVALUADOS

UNAPEC

DECANATO DE INGENIERIA E INFORMATICA

VICERRECTORIA
ESTUDIOS DE

POSGRADO

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.

En general el servicio es eficiente.

La gestion de entrega de los documentos académicos es eficaz.

Estudiantes, MSN) son eficientes.

Los medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (pagina web de
UNAPEC, correos electrdnicos, banner, redes sociales, APP UNAPEC Virtual

TECNOLOGIA E
Total INFORMATICA INGENIERIAS Total
82,3 83,0 81,4 87,7
79,1 79,9 78,0 86,3
80,1 80,7 79,3 86,5
80,5 81,2 79,5 87,2
80,6 81,2 79,6 88,5
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Tabla 25 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece CUENTAS POR COBRAR, seglin decanatos (mayo — agosto 2016).

DEE;AEIL?:IT:SDE DECANATO DE DECANATO VICERRECTORIA DECANATO DE DECANATO
ITEMS EVALUADOS ECONOMICAS Y ARTES Y DE ESTUDIOS DE INGENIERIA E DE
EMPRESARIALES COMUNICACION DERECHO POSGRADO INFORMATICA TURISMO
Totales por decanato 80,66 77,76 86,69 84,39 77,51 82,51
El persgnal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones 8175 79,60 87.93 8471 7893 8251
requeridas.
El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. 79,34 76,69 86,46 83,59 76,51 81,81
En general el servicio es eficiente. 80,25 77,66 86,55 83,59 77,28 82,18
La. gestion de entrega de los documentos académicos es 80,81 77,58 86,98 84,51 77,36 82,50
eficaz.
Los medios por los cuales recibes las informaciones de
UNAPEC (pagina web de UNAPEC, correos electrénicos,
banner, redes sociales, APP UNAPEC Virtual Estudiantes, 81,15 77,24 85,52 85,53 77,46 83,54
MSN) son eficientes.

Tabla 26 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece CAJA, segin decanatos (mayo — agosto 2016).

DECANATO DE

DECANATO DE VICERRECTORIA DECANATO DE
ITEMS EVALUADOS - ()C;Eg‘“fl'l’éf\s v ARTES Y DES’E*;“E“CLOODE ESTUDIOSDE  INGENIERIA E DDEETCS[';‘IQIA%
EMPRESARIALES COMUNICACION POSGRADO INFORMATICA
Totales por decanato 80,66 77,76 86,69 84,39 77,51 82,51
El .persor'1al es atento.y cortés al ofrecer las 8175 79,60 87.93 8471 78.93 82,51
orientaciones requeridas.
EI't|'empo de respuesta del servicio es 79.34 76,69 86,46 83,59 76,51 81,81
eficiente.
En general el servicio es eficiente. 80,25 77,66 86,55 83,59 77,28 82,18
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Tabla 27 . Comentarios de los estudiantes con relacion al CENSE, (mayo — agosto 2016).

Cantidad Criterios por
CRITERIO : :
Comentarios comentarios
Satisfaccién con el servicio en general 27 42,2%
Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia, desinformacién) 17 26,6%
Insatisfaccion con el servicio telefénico ofrecido por el personal. 6 9,4%
Insatisfaccion con el servicio en general 4 6,3%

Mejorar el servicio de notificaciones EVA vy Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en el ESTUDIANTIL,

sea enviado un correo o aviso en la aplicacién para celulares, balance pendiente). 4 6,3%
Insatisfaccion con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso) 3 4,7%
Revisar los procesos de servicios (lentitud del personal, tiempo de los procesos, sistema de turnos). 2 3,1%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 1 1,6%
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llustracion 15. Satisfaccidn de los estudiantes con el servicio que ofrece Coordinacién Académica, segun items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

80,6

78,5

La planificacion de la oferta de La planificacion de la oferta de La planificacion de la oferta de
asignaturas cumple con sus asignaturas para seleccionar Grupos de Cultura y Deportes
expectativas. matematica, espaiiol y sociales cumplen con sus expectativas.

cumple con sus expectativas.
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Tabla 28. Comentarios de los estudiantes con relaciéon Coordinacién Académica, (mayo — agosto 2016).

CRITERIO CANTIDAD CRITERIOS POR
COMENTARIOS COMENTARIOS
Insatisfaccion con la coordinacidn de la oferta (verificar las oferta campus Il, agregar mas 3 75%
secciones).
Satisfecho con la coordinacidn de la Oferta. 1 25%

La planificacién de la oferta regular tanto de grado como posgrado es de un indice de satisfaccidon de %, es decir, “Regular”. La Vicerrectoria de Estudios
de Posgrado y Decanato de Turismo obtuvieron las mas alta calificaciones.

Las ofertas de Estudios Generales, asi como la oferta de grupo de cultura y deporte presentan un status de “Bueno” con valoraciones de
aproximadamente de 80%.

El Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales, Artes y Comunicaciones y la oferta del Decanato de Ingenieria y Tecnologia quedaron con estatus
de “Regular”.
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llustracién 16 .Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Decanato / Escuela, segun items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

80
80,3
El Decano(a) y el El personal es atento y La gestion de documentos La gestion de documentos Las orientaciones
Director(a) es cortés y cortés al ofrecer las académicos es eficiente dirigidas a empresas es requeridas a los profesores
diligente al ofrecer las orientaciones requeridas. (examenes diferidos, eficiente (cartas para que asisten en el decanato
orientaciones requeridas. revision de calificacion, pasantias, solicitud para cumplen con sus
otros). permiso laboral). expectativas.
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Tabla 29. Comentarios de los estudiantes con relacién Decanato / Escuela, (mayo — agosto 2016).

CRITERIO CANTIDAD CRITERIOS POR
COMENTARIOS COMENTARIOS

Satisfaccion con el servicio en general 29 23%
No he utilizado este servicio. 27 21%
Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia,
desinformacion). 19 15%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, FN, cursos, talleres). 11 9%
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados). 8 6%
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta de empatia). 7 6%
Remodelacién (reparacion) de las instalaciones fisicas y equipos. 5 4%
Mejorar la sefial Wifi. 4 3%
Insatisfaccion con el costo de los Créditos. 3 2%
Mejorar el servicio de notificaciones EVA vy Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en el
ESTUDIANTIL, sea enviado un correo o aviso en la aplicacién para celulares, balance pendiente). 2 2%
Revisar la metodologia de evaluacién que aplican a los estudiantes en el proceso de ensefianza 'y
aprendizaje. 2 2%
Insatisfaccion con el proceso de seleccidn (permitir modificar tanda preseleccién). 2 2%
Mejorar en los servicios (informacidn, documentacion, orientacion). 2 2%
Mejorar disefio de pensum. 2 2%
Revisar proceso de evaluacién de los profesores de Maestrias. 1 1%
Insatisfaccion con los servicios de la Cafeteria. (Puntos de comidas rapidas) 1 1%
Insatisfaccidn con los servicios de la US-Store. (Cortesia, amabilidad, empatia) 1 1%
Mejoras del EVA 1 1%
Total General 127 100%

Los decanatos con las mejores valoraciones son Turismo, VEP, Decanato de Derecho, Ingenieria e Informatica y Artes y Comunicacién con status de
“Regular”. En los decanatos, en sentido general, los aspectos mas valorados son la cortesia del personal y las orientaciones y cortesia del Decano y

Director.
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llustracién 17. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Estudios Generales (Matematica, espanol, Sociales), segin items evaluados (MAYO — AGOSTO
2016).

81,4

81,3

81,0

80,9
80,9

El Decano(a) y el El personal es atento y La gestion de documentos Las orientaciones Las tutorias ofrecidas por
Director(a) es cortés y cortés al ofrecer las académicos es eficiente requeridas a los los profesores que asisten
diligente al ofrecer las orientaciones requeridas. (examenes diferidos, profesores que asisten en en el decanato cumplen

orientaciones requeridas. revision de calificacion, el decanato cumplen con con sus expectativas.
otros). sus expectativas.
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Tabla 30. Comentarios de los estudiantes con relacidon Estudios Generales (Matematica, Espaiiol, Sociales), (mayo — agosto 2016).

CRITERIO Cantidad Criterios por comentarios
Comentarios

Satisfaccidn con el servicio en general 15 43%
No he utilizado este servicio. 11 31%
Insatisfaccion con el servicio en general 2 6%
Insatisfaccion con el costo de los Créditos. 2 6%
Insatisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de 1 3%
servicio, empatia, desinformacidn).
Remodelacion (reparacion) de las instalaciones fisicas y equipos. 1 3%
Mejorar disponibilidad de las Tutorias de matematicas 1 3%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, FN, 1 3%
cursos, talleres).
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, 1 3%
incorrecta, falta de empatia).

Todas las variables medidas en esta dimensidn se situan con estatus de “Bueno”, considerando que el rango de valoracién es de 80.9 y 81.7%.

Los estudiantes de los diferentes decanatos y dreas académicas valoran el servicio dado por el decanato de Estudios Generales de “Bueno”, con valores
de 80y 84.31%, con excepcién del Decanato de Ingenieria y Tecnologia.

Opiniones positivas referidas a la satisfaccidon con la cortesia del personal y el servicio.
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llustracién 18 . Satisfaccion de los estudiantes con las Instalaciones, segin items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

Areas de

Aulas, talleres y
esparcimiento.

laboratorios.

Bafios. Biblioteca. En general, el

servicio de

alimentos y
bebidas ofrecido
desde la Estacion
de comida rapida

es eficiente
(higiene, variedad,

cortesia del
personal, precios,
mobiliario y estado

fisico).

En general, el
servicio de
alimentos y
bebidas ofrecido
desde los
Dispensadores es
eficiente (higiene,
variedad, cortesia
del personal,
precios y estado
fisico).

82,8
78,1 79,3 78,4
75,3 75,1 74,8

En general, el
servicio ofrecido
desde el Centro de
Impresiones es
eficiente.

Estacionamiento.
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Tabla 31 . Comentarios de los estudiantes con relacién Instalaciones, (mayo — agosto 2016).

Cantidad Criterios por
CRITERIO . p
Comentarios comentarios
Insatisfaccion con los bafios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta de agua, cerradura de las 31 19%
puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan). °
Cafeteria (habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 22 13%
Parqueos Campus | (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision, falta espacio para peatones). 19 11%
Satisfaccion con el servicio en general 18 11%
Condiciones de las aulas del Campus | (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacién, sillas en mal estado) 16 10%
Insatisfaccion con los servicios de puntos de comidas répidas (higiene, falta de respeto hacia los estudiantes, precios altos, oferta alimentos 12 7%
mas saludables). ?
Insatisfaccidn con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios elevados de los articulos, falta de servicio 1 7%
al cliente, variedad de los productos) ?
Remodelacidn (reparacion) de las instalaciones fisicas y equipos. 6 4%
Habilitar mas areas verdes en el Campus | 5 3%
Insatisfaccidn Servicio Centro de Reproduccion Campus I. (Tiempo de espera, respeto, empatia, amabilidad, precios altos) 5 3%
Areas de fumadores(mas control, los fumadores no la usan, descuido, promocidn al uso de esta area) 5 3%
Insatisfaccion con el servicio en general 4 2%
Insatisfaccidn con los bafios Campus Il (Falta de material gastable en los bafos, Mal olor, falta de higiene, falta de agua, cerradura de las 5 1%
puertas dafiadas). ?
Insatisfaccidn con la seguridad en las dreas internas de la Institucion. 2 1%
Condiciones de las aulas del Campus Il (Falta de conectores eléctricos, butacas, mal olor, climatizacidn, sillas en mal estado) 2 1%
Control de temperatura en el ambiente de la Biblioteca 1 1%
Falta de Cubiculos. 1 1%
Seguridad en las areas internas (colocar cdmaras) 1 1%
Parqueos Campus Il (Deficiencias, falta de seguridad, falta de supervision). 1 1%
Falta de mesitas azules en las dreas de esparcimientos. 1 1%
Condiciones de los pisos (Ceramicas levantadas) 1 1%
Total General 166 100%
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llustracién 19 .Satisfaccién de los estudiantes con Medios de Pagos, segun items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

83,8

El servicio en las cajas de UNAPEC es El servicio en las sucursales de los Los pagos electronicos son eficientes
eficiente. bancos es eficiente. . (internet banking, Tpago, pagina de
UNAPEC, otros).
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Tabla 32. Comentarios de los estudiantes con relacion Medios de Pagos (mayo — agosto 2016).

Satisfaccién con los medios de pagos

Insatisfaccion con los servicios de Caja UNAPEC (lentitud en la atencidn del personal,
horario, cortesia, mejorar imagen del personal, empatia).

Mejor la plataforma de pagos online (solo permite realizar el pago el dltimo dia del mes,
no permite pagar dos matriculas con una misma tarjeta de crédito, pagar con tarjeta

American Express.)
Insatisfaccion con los bancos( Falta de sistema, tardanza en las transacciones).

Insatisfaccion con las fechas de pagos (coordinar las fechas para los dias 15, 25y 30 de

cada mes).
Agregar otros medios de pagos (netbanking de Banreservas )

Los estudiantes con FUNDAPEC deberian tener la posibilidad de pagar online.

Insatisfaccion con el horario de servicios del area de Caja.

32

48,5%
13,6%

12,1%

10,6%
6,1%

4,5%
3,0%
1,5%
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llustracién 20. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Tecnologia y Laboratorios, segln items evaluados (MAYO — AGOSTO 2016).

8 &2 8 80,1 80,2
75,9
I I

El servicio de El Servicio de la El servicio de El sistema de El soporte técnico Los equipos Los equipos
internet central telefonica préstamos de informacion para del EVA es utilizados en los utilizados en los
inalambrico (WIFI) (telefonia) es equipos estudiantes eficiente. laboratorios de laboratorios
es eficiente. eficiente. audiovisuales es (Estudiantil) es tecnoldgica perfiles de carreras
eficiente. eficiente. cumplen con los cumplen con los
requerimientos. requerimientos
(Estrado, Bary
Restaurante,

Grabacion y Sonido,
Termodinamica).
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Tabla 33. Comentarios de los estudiantes con relacidon Tecnologia y Laboratorios, (mayo — agosto 2016).

CRITERIO

Cantidad
Comentarios

Criterios por
comentarios

Mejorar la sefial WiFi. 44 42%
Satisfaccién con el servicio en general 17 16%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 13 12%
Laboratorios de Informatica (PC lentas con virus, mal trato del personal, hardware no funcionan). 11 10%
Préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, PC, bocinas, regletas). 10 10%
Mejorar el servicio de notificaciones EVA vy Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en el 4 4%
ESTUDIANTIL, sea enviado un correo o aviso en la aplicacién para celulares, balance pendiente).
Laboratorios profesionalizantes (falta de materiales, utensilios, equipos en mal estado). 3 3%
Insatisfaccion con el servicio telefénico ofrecido por el personal. 1 1%
Mejoras del EVA (actualizacién de la plataforma) 1 1%
1 1%

Servicios del drea Audiovisuales (falta de personal)
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4.2 RESULTADOS DE CADA UNA DE LAS AREAS EVALUADAS

Tabla 34. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios por decanato segun las dimensiones y preguntas (mayo — agosto 2016).

DIMENSION / ITEMS EVALUADOS CIENCIAS ECONOMICAS Y ARTES Y SERECHO V'EZET'L';EIETSOSE'A INGENIERIAE o
EMPRESARIALES COMUNICACION ST INFORMATICA
BIBLIOTECA
85,10 82,20 85,47 87,19 81,78 84,96
El personal es atento y cortés al ofrecer las
orientaciones solicitadas. 85 41 82 52 85 78 87 37 82 57 85 31
El tiempo de respuesta a su solicitud es
. P P 85,28 82,52 85,41 87,12 82,13 85,38
eficiente.
Encuentra los recursos bibliograficos
solicitados (libros, revistas, impresos, 84,43 81,63 85,16 86,23 81,08 83,79
digitales).
Los recursos bibliograficos solicitados
contienen la calidad académica requerida
. ) ) q 84,94 82,19 84,99 87,13 81,18 84,43
(actualidad, pertinencia a su programa de
estudio).
Recibe del bibliotecario la informacion
bibliografica de forma eficaz. 85,44 82,12 86,00 88,07 81,92 85,89
BIENESTAR ESTUDIANTIL 83,90 81,69 86,76 81,16 83,81
El orientador le brinda un servicio eficaz. 84,45 82,04 86,49 81,84 84,48
El personal es atento y cortés ofreciendo el
soporte requerido. 85,27 83,26 87,88 82,77 84,47
El servicio del Dispensario Médico es eficaz. 82,15 79,18 85,28 78,40 83,19
El tiempo de respuesta del servicio es
. 83,69 81,67 87,10 81,21 83,96
eficiente.
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En general el servicio es eficiente.

CENSE

El personal es atento y cortés al ofrecer las
orientaciones requeridas.

El tiempo de respuesta del servicio es
eficiente.

En general el servicio es eficiente.

La gestion de entrega de los documentos
académicos es eficaz.

Los medios por los cuales recibes las
informaciones de UNAPEC (pagina web de
UNAPEC, correos electrénicos, banner, redes
sociales, APP UNAPEC Virtual Estudiantes,
MSN) son eficientes.

COORDINACION ACADEMICA

La planificacidn de la oferta de asignaturas
cumple con sus expectativas.

La planificacion de la oferta de asignaturas
para seleccionar matematica, espafiol y
sociales cumple con sus expectativas.

La planificacion de la oferta de Grupos de
Cultura y Deportes cumplen con sus
expectativas.

83,87 82,22 87,00 81,39 82,92
. VICERRECTORIA .
RS ECONMERST AT Datccio ESumosoE. NGRS o
POSGRADO
82,46 80,56 85,68 87,11 80,53 83,12
83,60 82,15 86,84 87,55 82,32 83,81
80,96 79,26 84,84 86,14 79,14 81,65
82,11 80,34 85,22 86,38 80,13 82,76
82,64 80,78 85,72 87,07 80,49 82,83
82,99 80,28 85,80 88,42 80,56 84,54
80,57 78,32 83,27 83,70 77,07 82,53
78,68 77,19 81,41 83,31 75,29 82,95
81,19 79,95 85,19 - 78,05 81,49
81,93 77,90 83,35 84,27 77,99 83,12
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VICERRECTORIA

CIENCIAS ECONOMICAS Y ARTES Y . DERECHO ESTUDIOS DE INGENIEI'RIA E TURISMO
EMPRESARIALES COMUNICACION POSGRADO INFORMATICA

DECANATO / ESCUELA 80,91 79,58 83,14 84,81 79,17 84,97
El Decano(a)ye.l Dlre(?tor(a) es cor.tesydlllgente 81,80 81,03 8156 8491 80,03 87.29
al ofrecer las orientaciones requeridas.
El .persor.ml es atento.y cortés al ofrecer las 80,87 79.73 8278 85 18 80,26 83,04
orientaciones requeridas.
La gestion de documentos académicos es eficiente
(exdmenes diferidos, revisidn de calificacion, 80,27 78,13 83,79 83,76 78,70 85,32
otros).
La gestion de documentos dirigidas a empresas es
eficiente (cartas para pasantias, solicitud para 80,63 79,66 83,51 85,72 78,37 84,94

permiso laboral).

Las orientaciones requeridas a los profesores que
asisten en el decanato cumplen con sus 80,64 79,08 84,05 84,95 79,11 84,89
expectativas.

Las tutorias ofrecidas por los profesores que

asisten en el decanato cumplen con sus 81,29 79,91 83,12 84,36 78,42 84,30
expectativas.

DECANATO ESTUDIOS GENERALES 82,22 80,24 84,31 - 78,94 82,43
El Decano(a) y gl D|rec.tor(a) es corFes y diligente 8234 80,59 84,73 i 79.15 8293
al ofrecer las orientaciones requeridas.

El .persor.1al es atento‘y cortés al ofrecer las 8253 80,53 84,46 i 7964 81,80
orientaciones requeridas.

La gestion de documentos académicos es eficiente

(exdmenes diferidos, revisidon de calificacion, 82,11 80,07 83,46 - 78,43 82,49
otros).

Las orientaciones requeridas a los profesores que

asisten en el decanato cumplen con sus 82,03 80,03 84,53 - 79,00 82,38

expectativas.

Unidad de calidad 63 | 68




Las tutorias ofrecidas por los profesores que
asisten en el decanato cumplen con sus
expectativas.

CIENCIAS VICERRECTORIA )
ECONOMICAS Y ARTES Y INGENIERIA E

. DERECHO ESTUDIOS DE j
EMPRESARIALEs  COMUNICACION POSGRADO  NFORMATICA

TURISMO

INSTALACIONES
Areas de esparcimiento. 79,03 77,38 82,72 79,98 74,95 79,78
Aulas, talleres y laboratorios. 80,98 79,31 83,43 82,50 73,49 81,41
Bafios. 75,86 74,99 79,06 74,86 74,49 72,79
Biblioteca. 84,34 81,89 85,27 86,07 78,61 83,93
En general, el servicio de alimentos y bebidas
ofregdo de.scg la Esta.aon de comlfia rapida es 76,34 7514 80,77 73.35 7251 7512
eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal,
precios, mobiliario y estado fisico).
En general, el servicio de alimentos y bebidas
of.re.udo des.de los Dlspen,sadores es ef|C|ente. 75 61 7427 81,08 73.57 73,00 7578
(higiene, variedad, cortesia del personal, precios y
estado fisico).
En gengral, el ser\{lc?lo ofrecido desde el Centro de 79,04 77.96 83,55 8157 75.90 76,92
Impresiones es eficiente.
Estacionamiento. 68,74 69,72 72,52 63,90 68,07 67,38
MEDIOS DE PAGO 83,66 81,46 86,32 88,27 81,67 83,67
El servicio en las cajas de UNAPEC es eficiente. 83,75 82,16 87,01 88,48 82,14 84,62
El .S?FVICIO en las sucursales de los bancos es 8332 80,36 85,89 86,83 80,74 83,22
eficiente. .
Los pagos electrénicos son eficientes (internet

1 2 2
banking, Tpago, pagina de UNAPEC, otros). 83,90 81,77 86,04 89,28 82,05 83,08
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS 79,59 77,27 81,64 81,48 74,10 80,21
E|-S?I’VICIO de internet inaldambrico (WIFI) es 68.90 6777 71.86 70,49 64.32 68,67
eficiente.
E:Cii:;/:ccelo de la central telefénica (telefonia) es 76,99 75,49 80.22 7741 72.86 7574
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El serv'luo de préstamos de equipos audiovisuales 80,10 81,20 79.41 84,32 83,58 76,19 8191
es eficiente.
El 5|ste‘ma‘de mfo'rr'nauon para estudiantes 8277 83 83 8125 84,99 86,60 79,51 84.92
(Estudiantil) es eficiente.
El soporte técnico del EVA es eficiente. 80,59 81,86 78,75 81,80 85,37 76,96 82,82
Los eqllleos utilizados en los Iaborat.or.los de 80,12 8223 79,49 8379 83,84 74,00 83.95
tecnolégica cumplen con los requerimientos.
Los equipos utilizados en los laboratorios perfiles
de carreras cumplen con los requerimientos

2,17 7 4 74,87 27
(Estrado, Bar y Restaurante, Grabaciéon y Sonido, 80,15 82, 8,68 84,59 83,80 8 83,
Termodinamica).
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Tabla 35. Comparacién de los niveles de satisfacciéon correspondiente a los items evaluados en cada dimension.

DIMENSION

iTEMS EVALUADOS NIVEL DE

SATISFACCION

BIBLIOTECA El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones solicitadas.

BIBLIOTECA Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica de forma eficaz.

BIENESTAR ESTUDIANTIL El personal es atento y cortés ofreciendo el soporte requerido.

BIBLIOTECA El tiempo de respuesta a su solicitud es eficiente.

BIBLIOTECA Los recursos bibliograficos solicitados contienen la calidad académica requerida (actualidad, pertinencia

a su programa de estudio).

MEDIOS DE PAGO

El servicio en las cajas de UNAPEC es eficiente.

MEDIOS DE PAGO

Los pagos electronicos son eficientes (internet banking, Tpago, pagina de UNAPEC, otros).

CENSE El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.
BIENESTAR ESTUDIANTIL El orientador le brinda un servicio eficaz.
BIBLIOTECA Encuentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas, impresos, digitales).

BIENESTAR ESTUDIANTIL

En general el servicio es eficiente.

BIENESTAR ESTUDIANTIL

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.

INSTALACIONES

Biblioteca.

TECNOLOGIA'Y LABORATORIOS

El sistema de informacién para estudiantes (Estudiantil) es eficiente.

CENSE

Los medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (pagina web de UNAPEC, correos
electronicos, banner, redes sociales, APP UNAPEC Virtual Estudiantes, MSN) son eficientes.

MEDIOS DE PAGO

El servicio en las sucursales de los bancos es eficiente. .

CENSE La gestion de entrega de los documentos académicos es eficaz.
CENSE En general el servicio es eficiente.
DECANATO / ESCUELA El Decano(a) y el Director(a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones requeridas.

DECANATO ESTUDIOS GENERALES

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.

DECANATO ESTUDIOS GENERALES

El Decano(a) y el Director(a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones requeridas.

DECANATO / ESCUELA

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.

BIENESTAR ESTUDIANTIL

El servicio del Dispensario Médico es eficaz.

DECANATO ESTUDIOS GENERALES

Las orientaciones requeridas a los profesores que asisten en el decanato cumplen con sus expectativas.

CENSE

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.
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DECANATO / ESCUELA Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el decanato cumplen con sus expectativas. 80,95
DECANATO ESTUDIOS GENERALES | Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el decanato cumplen con sus expectativas. 80,91
DECANATO ESTUDIOS GENERALES La gestion de documentos académicos es eficiente (exdmenes diferidos, revision de calificacidn, otros). 80,86
DECANATO / ESCUELA Las orientaciones requeridas a los profesores que asisten en el decanato cumplen con sus expectativas. 80,84
DECANATO / ESCUELA La gestion de documentos dirigidas a empresas es eficiente (cartas para pasantias, solicitud para 3079

permiso laboral). ¢
COORDINACION ACADEMICA La planificacién de la oferta de Grupos de Cultura y Deportes cumplen con sus expectativas. 80,59
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS El soporte técnico del EVA es eficiente. 80,59
COORDINACION ACADEMICA La planificacién de la oferta de asignaturas para seleccionar matemitica, espafiol y sociales cumple con

sus expectativas. 80,36
DECANATO / ESCUELA La gestion de documentos académicos es eficiente (exdmenes diferidos, revision de calificacidn, otros). 80,31
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS Los equipos utilizados en los laboratorios perfiles de carreras cumplen con los requerimientos (Estrado,

Bar y Restaurante, Grabacién y Sonido, Termodinamica). 80,15
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS Los equipos utilizados en los laboratorios de tecnoldgica cumplen con los requerimientos. 80,12
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS El servicio de préstamos de equipos audiovisuales es eficiente. 80,1
INSTALACIONES Aulas, talleres y laboratorios. 79,26
COORDINACION ACADEMICA La planificacién de la oferta de asignaturas cumple con sus expectativas. 78,49
INSTALACIONES En general, el servicio ofrecido desde el Centro de Impresiones es eficiente. 78,45
INSTALACIONES Areas de esparcimiento. 78,1
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS El Servicio de la central telefdnica (telefonia) es eficiente. 75,9
INSTALACIONES Banos. 75,26
INSTALACIONES En general, el servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde la Estacién de comida rapida es eficiente 75 08

(higiene, variedad, cortesia del personal, precios, mobiliario y estado fisico). ’
INSTALACIONES En general, el servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde los Dispensadores es eficiente (higiene,

variedad, cortesia del personal, precios y estado fisico). 74,82

INSTALACIONES

Estacionamiento.

TECNOLOGIA'Y LABORATORIOS

El servicio de internet inaldambrico (WIFI) es eficiente.
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V. CONCLUSIONES

Una vez analizados los resultados de las dimensiones evaluadas, se presentan a continuacion las conclusiones
generales:

e Desde el cuatrimestre enero - abril 2012 a septiembre - diciembre 2014 se visualiza una tendencia
positiva de los niveles de satisfaccion de los estudiantes, a pesar de que, en las mediciones del afio 2014,
se registraron baja valoraciones, no obstante, en las mediciones de los afios 2015 y 2016, se evidencia
una valoracién de tendencia positiva. La institucion ha mejorado la valoracién de los estudiantes con el
servicio, en (3.66) puntos porcentuales desde la primera medicidén para una tasa de variacion de 4.8%.

e Elcoeficiente de variacion todas las mediciones realizadas, es de 1.4%, lo que significa que los resultados
de los indices satisfaccién cuatrimestrales es un valor cercano al promedio general (79.4%).

e Para el 2016, el 67% de las dimensiones evaluadas quedaron por encima del valor promedio de
satisfaccién, y presentan un status de “Bueno”, mientras que, el otro 33% de las dimensiones que
guedaron por debajo del promedio, con status de “Regular”.

e Comparando los resultados del periodo actual con las respectivas lineas bases de las dimensiones, todas
las dreas presentaron mejoras en un rango de 1.31y 3.40%, sin embargo, en comparacion al afio anterior
(2015), solo “Estudios Generales” presenta decrecimiento, las demas dimensiones evaluadas presentan
crecimiento poco marcados, en rango de 0.03 y 0.73%.

e (Cabe destacar que la dimension de “Instalaciones” es la dimensiéon que mas ha experimentado mejora.

e Comparando los resultados del periodo actual con las respectivas lineas bases de las dimensiones, todas
las dreas presentaron mejoras en un rango de 1.1y 6.5%, sin embargo, en comparacion al afo anterior
(2015), solo “Decanato de Ingenieria e Informatica” presenta decrecimiento, los demas decanatos
evaluados presentan crecimiento, en rango de 0.1y 1.5%.

e De los 4 items con las mayores valoraciones, tres de ellos corresponden a la dimension de “Biblioteca”,
cortesia del personal, tiempo de servicio y la orientacidn de las informaciones. Ocupando en tercer lugar
estd la cortesia del personal de “Bienestar Universitario”.

e De los 47 items evaluados en todas las dimensiones, el 79% obtuvieron puntuaciones de 80 a 84.4%, es
decir, “Bueno”; comparado con el afio 2015, el 17% de los items con puntuaciones de 74.8a 79.6%,
“Regular” y por ultimo dos items con valoraciones de “Deficiente”, estos ultimos son: “Estacionamiento”
y “El servicio de internet inaldambrico (WIFI) es eficiente” con 68 y 67.9% respectivamente.
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