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INTRODUCCION

La Universidad APEC en pro de la mejora continua institucional ha implementado diversos procesos que integran
cualquier modelo de sistema de gestion de calidad. Cabe mencionar, procesos y mecanismos de escuchas (buzones
de sugerencias), guia de prestacién del servicio (Protocolo de servicio), diversos instrumentos de evaluacion, tales
como: clima laboral administrativo, clima laboral docente y evaluacién de los servicios.

Desde el afio 2012 se aplica la Encuesta de Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios, con el objetivo de
recopilar informaciones pertinentes para la mejora de los servicios en la institucion. A través del mismo se evaltan:
la cortesia del personal, tiempo de servicio, satisfaccion con recursos tecnoldgicos para aprendizaje, servicios
alimentarios, medios de comunicacién, medios de pagos, servicios de tutoria, eficiencia en la entrega de
documentos, servicios telefonicos, aspectos de las instalaciones, entre otros, en los diferentes campus en las que se
imparte docencia correspondiente a los niveles de grado y posgrado.

UNAPEC en el 2017 ha implementado proyectos importantes que dan respuestas a las quejas de las estudiantes
sostenidas desde el aflo 2012, cabe mencionar: parqueos, wifi, equipamiento de aulas, mejoras de infraestructura,
servicios de alimentos. Analizar resultados obtenidos en el 2018 resulta interesante para conocer el impacto en las
percepciones de los estudiantes y la efectividad de estas mejoras.

A continuacién, se presentan los resultados mdas relevantes del nivel de satisfacciéon de los estudiantes (Grado y
Posgrado, Maestria en Business Administration (MBA) y Auditoria Integral y Control de Gestion (MAI). Para el
cuatrimestre mayo-agosto del 2018, la poblacién estudiantil es de 8,964 de los cuales se encuestd el 59% (5,281) y
para programas internacionales de: Maestria en Business Administration (MBA) con un 67% (10 estudiantes) del total
de su poblacion y estudiantes del Programa Maestria, en Auditoria Integral y Control de Gestion (MAI) con un 92%
(23 estudiantes).



DISTRIBUCION DE ESTUDIANTES ENCUESTADOS, SEGUN DECANATOS Y ASPECTOS

METODOLOGICOS DE APLICACION, ESTUDIANTES DE GRADO Y POSGRADO

1. POBLACION Y MUESTRA

La aplicacién de la encuesta se realizd via web, se aplicd desde el lunes 30 de julio hasta el 14 agosto. Los estudiantes
acceden al portal estudiantil para completar el cuestionario, antes de la verificacion de las calificaciones de sus
examenes.

Para el cuatrimestre mayo-agosto del 2018, la poblacién estudiantil es de 8,964 de los cuales se encuesté el 59%
(5,281).

La distribucion de los encuestados en cada decanato superd el 60% con respectos al total de inscritos por area, con
excepcion la Vicerrectoria de Estudios de Posgrado, el cual tuvo una muestra de 24%.

llustracion 1 Distribucidn de encuestados por Decanato.
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2. ASPECTO SOBRE EL CUESTIONARIO DE EVALUACION

Para la realizacién de esta encuesta, se partié del cuestionario que se habia implementado en la encuesta anterior
(afio 2017). Sin embargo, dicho instrumento fue sometido a una serie de revisiones con las siguientes mejoras:

o Seredactd de manera mas coherente para los encuestados.

e Se agregaron dos preguntas: 1. Los equipos tecnolégicos (proyectores, bocinas, pantallas) utilizados en las
aulas cumplen con sus expectativas y 2. El servicio de seguridad en el campo y su entorno cumple con sus
expectativas.

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

La escala utilizada para la encuesta es el método de Likert, el cual indica qué tanto estd de acuerdo o en desacuerdo
(satisfaccion o insatisfaccion) 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 1 Escala de valoracion tipo Likert.

Opciones de | Completamente | Satisfecho | Neutro | Insatisfecho | Completamente
respuestas Satisfecho Insatisfecho

Puntuaciones 100 75 50 25 1




Para fines de analisis, se utilizé |a siguiente escala de status, acorde a los rangos de indice de satisfaccién resultante:

Tabla 2 Categoria de valoracion de las respuestas.

Grado Valor Categoria de respuesta Valoracion Caddigo de
colores
4 100 Completamente de acuerdo / completamente satisfecho Excelente
75 De acuerdo / satisfecho Bueno
2 25 En desacuerdo / Insatisfecho Regular

1 1 Completamente en desacuerdo/ completamente Deficiente
insatisfecho

3. CAMPANA DE COMUNICACION

Con el propodsito de comunicar y sensibilizar a los estudiantes, la Direccion de Comunicacién y Mercadeo
Institucional, en conjunto con la Unidad de Calidad, disefiaron la estrategia de comunicacién de la encuesta. El
periodo correspondiente a la campafia de comunicacion abarco del 16 de julio al 14 de agosto. A continuacion,
las campafias aplicadas:

1. Campafia de mejoras. Se informd a todos los estudiantes las principales mejoras logradas en beneficio
de ellos, via las redes sociales.

|II

2. Campaiia Informativa: comunicar el “Cuando” de la encuesta. El lema utilizado para las campanas fue

“Pensando en ti. Los banners disefiados fueron publicados tanto en las redes sociales como en la pagina
principal de UNAPEC.

llustracion 2 Camnafia de comunicacion "Pensando en ti".
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RESULTADOS GENERALES DE LOS ESTUDIANTES DE GRADO Y POSGRADO

1. TENDENCIA DE RESULTADOS

El grafico que se muestra a continuacion, presenta la tendencia de las encuestas realizadas a los estudiantes,
correspondiente a los aflos 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017 y 2018:

llustracion 3 tendencia de resultados, 2012-2018
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Como se muestra en la ilustraciéon 2, desde el cuatrimestre enero - abril 2012 a mayo - agosto 2013 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 medicidon de mayo-agosto del 2015 y mayo-agosto 2017,
mantiene una tendencia constante. Al medir el nivel de satisfaccion de los diferentes items o variables
correspondientes a los afios 2015, 2016 y 2017 los promedios de cada item no varian mucho.

La institucidn ha experimentado mejora sustancial de pasar de estatus “Regular” a “Bueno”. La diferencia entre la
primera medicién (2012), 76.6% y la medicién del 2018 (83.8%) es de (7.2%) puntos porcentuales para una tasa de
variacién de 9.4%. Al comparar el 2018 con la medicion del 2017 (80.3), se experimenta un aumento de 4 puntos
porcentuales.

El crecimiento obtenido entre el 2017 y 2018, constituye el mayor incremento experimentado en las trece (13)
mediciones realizadas, desde el 2012



2. NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

A continuacién, se presentan los resultados de los datos generales del nivel de satisfaccion de los estudiantes de UNAPEC, dando una mirada desde lo general a lo

particular.

llustracion 4 Nivel de satisfaccion por dimensiones.
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Para el cuatrimestre mayo-agosto del 2018, el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios es de 83.8% (Bueno) al igual que todas sus dimensiones. Las
dimensiones con desviaciones mas alta por encima del promedio general, son Medios de Pagos y Biblioteca con diferencia de 2.4, en caso contrario la diferencia mas
baja por debajo del promedio general, es Tecnologia y laboratorios con 81.8%.

Al analizar el comportamiento de las dimensiones con menores valoraciones (Instalaciones, Coordinacion académica y Tecnologia) al interior de las dreas académicas
se evidencia que, en las tres dimensiones, la valoracién mas baja dada por los estudiantes de la Escuela de Ingenierial con resultados de: Instalaciones (76.1),
Coordinacién académica (78.5) y Tecnologia y Laboratorio (74.5). Estos resultados estan dados porque:

» En la dimensién de Instalaciones: Todos items quedaron valorados como “Regular”. Las calificaciones mas bajas: aulas, talleres y laboratorios, servicios de

alimentos y parqueos.

» Enladimensiéon de “Coordinacion Académica”: Todos items quedaron valorados como “Regular”. La calificacidon mas baja es el item “La planificacion de la oferta
de asignaturas cumple con sus expectativas”.

» Enladimensién de “Tecnologiay Laboratorio”, las calificaciones mas bajas estan en los items de: WIFI, Equipos utilizados en los laboratorios perfiles de carreras,
laboratorios de tecnoldgica y Equipos tecnolégicos (proyectores, bocinas, pantallas) utilizados en las aulas.

L Ver Tabla 26, Nivel de satisfaccién de los estudiantes con los servicios por decanato segln las dimensiones y preguntas.



Debido a las bajas valoraciones obtenidas en la Escuela de Ingenieria, es importante analizar el nivel de satisfaccién de los estudiantes en un segundo escenario (sin
incluir a los estudiantes de la Escuela), presentada en el grafico no. 5. En la misma se evidencia que el nivel de satisfaccion de los estudiantes de UNAPEC (Excluyendo
Escuela de Ingenieria) es de 84.5%, superando en 0.7 al porcentaje general de satisfaccion (incluyendo Escuela de Ingenieria).

Ilustracion 5. Nivel de satisfaccion con los servicios (Excluyendo Escuela de Ingenieria)
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llustracion 6 Porcentaje de satisfaccion segun dimensiones evaluadas.

m 2015 m 2016 2017

BIBLIOTECA BIENESTAR CENSE COORDINACION DECANATO / ESTUDIOS INSTALACIONES MEDIOS DE TECNOLOGIA Y TOTAL
UNIVERSITARIO ACADEMICA ESCUELA GENERALES PAGOS LABORATORIOS GENERAL

En lailustracion No. 6, para los afios 2015 y 2016 se destaca que siete (7) de las nueve (9) dimensiones evaluadas presentan mejoria exceptuando Estudios Generales y
Decanato/Escuela. Para el afio 2017 siete (7) dimensiones decrecieron en comparacién al 2016.

Al analizar el comportamiento 2017 y 2018, se evidencia que todas las dimensiones han crecido con relacién al 2017. Las dimensiones con mayor crecimiento son:
Instalaciones (6.7) Tecnologia y laboratorios (4.5) y el CENSE (3). Las variables gue mayor crecimiento han experimentado son: Parqueos, wifi, el servicio de alimentos y
bebidas y areas de esparcimiento.

Cabe sefialar que las dimensiones: Tecnologia y laboratorios, Instalaciones y Coordinacion Académica, han cambiado de estatus de Regular a Bueno.



llustracion 7 Porcentaje de satisfaccion segun dimensiones evaluadas, correspondiente a los afios 2015, 2016, 2017 y 2018.
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Tabla 3 Satisfaccion de los estudiantes con los servicios segun dreas evaluadas, afio 2018

INGENIERIA E

INFORMATICA

Bibliocteca

Bienestar Universitario

Centro de Servicio al Estudiante -“

Coordinacion Académica
Decanato [ Escuela
Estudios
Generales(Matematica,
Espafiol, Sociales)
Instalaciones

Medios de Pagos

Tecnologia y Laboratorios
TOTAL GENERAL

Del cuadro anterior se puede destacar lo siguiente:

e Parael 2018, el resultado general queda con estatus de “Bueno” con 83.8%.

e Cuatro (4) de las nueve (9) dimensiones queda por encima del promedio general (Biblioteca, Bienestar Universitario, CENSE Y Medios de Pagos) y presentan
estatus de Bueno.

e |avaloracidon mas alta se sitla en el decanato de Posgrado, quedando con un nivel de satisfaccion de 88.4%, situandose por encima del promedio general de
UNAPEC (83.8%).

e Cinco (5) de los decanatos evaluados valoran todas las dimensiones con estatus de Bueno, con excepcion de Ing. e Inf. en la dimensidén Tecnologia y laboratorios

e las dimensiones Biblioteca, CENSE Y Medios de pago en el Decanato de Turismo se sitdan con estatus de Excelente.

e Al evaluar la dimension “ Decanato o Escuela”, los estudiantes perciben mejor servicios en las areas académicas de Posgrado y Turismo.



En la tabla de comentarios se visualiza lo siguiente:

e De los 346 comentarios recibidos, el 22% agrupan comentarios positivos referidos a satisfaccion con los
servicios ofrecidos desde UNAPEC y la atencion del personal en algunas éreas.

e Por otro lado, un 29% engloba comentarios negativos, en cuanto a: atencién del personal (cortesia,
amabilidad, respeto, actitud de servicio, empatia); los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de
reparaciones, etc.); instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, pizarras, aires, abanicos,
conectores, limpieza; Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminacién y cdmaras).

e Otros comentarios que engloban el 50% restantes tiene opiniones dispersas tanto de satisfaccién como de
insatisfaccion seglin se pueden observar en la tabla No. 4.

Tabla 4 Resumen comentarios, grado y posgrado.

Satisfaccién con los servicios ofrecidos. 49 14,16%
Insatisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de servicio, 32 9,25%
empatia).

Insatisfaccidn con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, etc.). 27 7,80%
Satisfaccién con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, higiene, 26 7,51%
empatia).

Insatisfaccidn con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, pizarras, 22 6,36%
aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminacion y camaras). 19 5,49%
Mejorar ofertas académicas (mas grupos por asignaturas, diferentes horarios, etc.) 18 5,20%
Insatisfaccidn con los equipos de los laboratorios y VIA (capacitacion para el uso, programas, 17 4,91%
funcionamiento de equipos, instalaciones, etc.).

Insatisfaccion con el Wifi. 15 4,34%
Insatisfaccidn con los préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, 15 4,34%
regletas, equipos dafiados, etc.).

Insatisfaccién con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e higiene, 13 3,76%
comida saludable, etc.).

Insatisfaccién con las areas de esparcimiento (iluminacion, reparaciones, seguridad, 10 2,89%

enchufes, area para cuando llueve, etc.).

Mejorar servicio de seguridad 7 2,02%
Insatisfaccién con la biblioteca (horarios, remodelacién o reparacion, etc.). 7 2,02%
Servicios desde la Biblioteca (horario, ampliar y renovar recursos Bibliograficos 6 1,73%
Insatisfaccidn con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta 6 1,73%
de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes).

Insatisfaccién con la central telefénica 5 1,45%
Demandan fumigar en todo el campus 5 1,45%
Insatisfaccién con los servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, 5 1,45%
atencion del personal, etc.).

Satisfaccién con las instalaciones y seguridad (cafeteria, parqueos, servicios seguridad) 5 1,45%
Insatisfaccién con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencién 4 1,16%
via correo electronico)

Insatisfaccion con los servicios de Caja, Registro (tiempo de espera). 4 1,16%
Insatisfaccién con los servicios del EVA y Estudiantil (notificaciones cuan hay novedad, 4 1,16%
funcionamiento de la app, etc.).

Demandan un area de fumadores. 4 1,16%
Insatisfaccién Servicio Centro de Impresion y Reproduccion Campus |. (Tiempo de espera, 4 1,16%
respeto, empatia, amabilidad, precios altos)

Insatisfaccidon con las informaciones ofrecidas por el personal. 4 1,16%
Insatisfaccién con los servicios del Dispensario Médico (falta de medicamentos y de 4 1,16%

profesionalidad, horario de atencion)
Insatisfaccidn con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores) 3 0,87%



No aphca no poseen servicios como cafeteria, centro de impresiones, etc.) 2 058%
Mejorar criterios respecto al programa de meritorios. 2 0,58%
Insatisfaccién con el costo de los Créditos. 1 0,29%
Insatisfaccién con la seguridad del campus 1 0,29%




DECANATOS

1. EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION POR DECANATOS

Tabla 5 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de UNAPEC segun decanatos y afios 2015, 2016,2017 y 2018

DECANATO DE
DECANATO DE

CIENCIAS DECANATO DE

CON?:;IIE;ALéN ECONOMICAS Y | DERECHO
EMPRESARIALES
2015 79,3 80,5
2016 79,2 81,3
2017 79 81,1
2018 82,7 84,5

83,2
84,2
81,6
84,2

DECANATO

INGENIERIA

DECANATO
DE TURISMO

81,1
81,5
80,7
84,3

POSGRADO

81,7
83,1
82,4
88,4

Atendiendo a la tabla anterior con los resultados del nivel de satisfaccion de los estudiantes acorde a los decanatos

se extraen las siguientes informaciones:

e Todas las dreas académicas, presentan resultados en rango de 80% a 84% con excepcion del Decanato
Ingenieria e Informdtica y el Decanato de Artes y Comunicacion, los cuales obtuvieron valoraciones con
estatus de “Regular” durante los afios, 2015, 2016 y 2017 consecutivamente.

e De las seis (6) areas académicas, en comparacion a la linea base (2015), los estudiantes de Posgrado,
perciben mayor crecimiento de unos 6.7 puntos porcentuales.

Tabla 6 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de UNAPEC Decanato de Artes y Comunicacion afios 2015, 2016, 2017 y

2018:

DIMENSIONES

Biblioteca

Bienestar
. o 85,4 84,8
Universitario

Centro de Servicio al
. 85,7 84,3
Estudiante

Coordinacion
. . 82,2 80,8
Académica

2016

2015

Decanato / Escuela 83,5 83

Estudios
Generales(Matemati 83,4
ca, Espariiol, Sociales)

Instalaciones 82,5 81,5
Medios de Pagos 86,2 84,8

Tecnologia i

81,8 80
Laboratorios

Total General 83,8 82,7 79 79,2 79,3



llustracion 8 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio del Decanato de Artes y Comunicacion.
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Los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion perciben que:

e Elnivel de satisfaccidn de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion es de 82.7% es decir “Bueno”, teniendo mejoria con respecto a afios anteriores.

e Todas las areas evaluadas por los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacién quedan es estatus de Bueno, notandose la mejoria con respecto a la linea
base que es el afio 2015 desde 2 a 6 puntos porcentuales.

e Las dimensiones “Bienestar Universitario”, “Medios de Pagos” y “CENSE” quedaron como mejores valorados, considerados como “Bueno”, con porcentajes de
84%.

o Ladimensién “Instalaciones” fue la que presento mayor mejoria comparada con el resultado de la linea base (2015) de 75.3% a 84.8%.

De los 55 comentarios un 14% muestra la satisfaccion de los estudiantes respecto a los servicios ofrecidos por UNAPEC. Por otro lado, un 24% muestra insatisfaccién
con equipos de laboratorios y bafios. El por ciento restante muestra comentarios encontrados tantos positivos y negativos respecto a atencion del personal, prestamos
de audiovisuales, parqueos, cafeteria, entre otros.



Tabla 7 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion.

Satisfaccion con los servicios ofrecidos 8 14,55%
Insatisfaccion con los equipos de los laboratorios y VIA (capacitacion para el uso, 7 12,73%
programas, funcionamiento de equipos, instalaciones, etc.).

Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, 6 10,91%
etc).

Mejorar ofertas académicas (mds grupos por asignaturas, diferentes horarios, etc) 4 7,27%
Insatisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de 4 7,27%
servicio, empatia).

Insatisfaccion con los préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, 4 7,27%
HDMI, regletas, equipos dafiados, etc).

Insatisfaccion con la biblioteca (horarios, remodelacidn o reparacion, etc). 3 5,45%
Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal. 2 3,64%
Satisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 2 3,64%
higiene, empatia).

Insatisfaccion con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, 2 3,64%
pizarras, aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Insatisfaccion con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e 2 3,64%
higiene, comida saludable, etc).

Demandan un drea de fumadores. 2 3,64%
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminacién y cdmaras). 2 3,64%
Satisfaccion con las instalaciones y seguridad (cafeteria, parqueos, servicios seguridad) 2 3,64%
Insatisfaccion Servicio Centro de Impresion y Reproduccion Campus I. (Tiempo de 1 1,82%
espera, respeto, empatia, amabilidad, precios altos)

Insatisfaccion con el Wifi. 1 1,82%
Mejorar servicio de seguridad 1 1,82%
Insatisfaccion con los servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, 1 1,82%
correcciones, atencién del personal, etc).

Insatisfaccion con los servicios del Dispensario Médico (falta de medicamentos y de 1 1,82%

profesionalidad, horario de atencién)



llustracion 9 Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ciencias Economicas y Empresariales.
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Tabla 8 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segun Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

2017 2016 2015
ADM CON MER ADM CON MER
Biblioteca 84,3 86,1 85,2 83,8 84,3 84,2

DIMENSIONES
Bienestar Universitario 83,5 85,1 83,8 82,8 82,8 82,5

Centro de Servicio al
81,5 84,6 82,3

Estudiante
Coordinacion

" 80 81,8 8,5 792 8,6 796
Académica
Decanato / Escuela 80,1 81,9 81 n 79,9 82 79,8
Estudios Generales 81,8 83 82 - 8, 8,9 814
Instalaciones 83,62 86,54 769 791 774 76 783 763
Medios de Pagos 82,7 85 83,7 m 81,8 85 83

Tecnologia
Laboratorios

78,6 81,7 79,4

]
0
=]

78,7 80,5 78,6

Total General 80,6 82,8 81,3 80,2 81,9 80,4

En la tabla No. 08 se puede observar que para el 2018, el nivel de satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales las mas altas
valoraciones la obtuvieron las dimensiones de Biblioteca, Medios de Pagos y el CENSE en rango de 86%. Estas altas valoraciones coinciden con las mas altas valoraciones
de UNAPEC en general. Las demds dimensiones obtuvieron puntuaciones por debajo este promedio. Los items con las altas calificaciones son: servicio en caja, cortesia
del personal, tiempo de respuestas a solicitudes, la satisfaccidén con el servicio en las sucursales de los bancos.

Las dimensiones Tecnologia y Laboratorios e Instalaciones cambian de estatus pasando de ser “Regular” en el afio 2017 a ser “Buena” en el 2018, ambas con valoraciones
de 83%.

Al analizar los datos internos por escuela, la valoracion del decanato y sus escuelas obtuvieron resultados con estatus de Bueno. En los afios 2015, 2016, 2017 y 2018,
se evidencia la Escuela de Contabilidad con valoraciones por encima de las demas escuelas a nivel general. Cabe destacar que todas las dimensiones han mantenido
tendencia positiva.



De los 149 comentarios, el 21% estan referidos a satisfaccion con los servicios ofrecidos por UNAPEC y la atencion
del personal, mientras que un 13% estdn referidos a la Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia,
amabilidad, respeto, actitud de servicio, empatia). Los comentarios restantes agrupan comentarios encontrados
tanto de satisfaccidon como de insatisfaccion de manera dispersa.

Tabla 9 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

Insatisfaccién con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de servicio, 19 12,75%
empatia).

Satisfaccién con los servicios ofrecidos 18 12,08%
Satisfaccion con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, higiene, 13 8,72%
empatia).

Insatisfaccién con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, etc). 9 6,04%
Insatisfaccion con los préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, 8 5,37%
regletas, equipos dafiados, etc).

Insatisfaccién con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e higiene, 7 4,70%
comida saludable, etc).

Insatisfaccién con las areas de esparcimiento (iluminacidn, reparaciones, seguridad, 7 4,70%

enchufes, area para cuando llueve, etc).

Insatisfaccidn con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, pizarras, 7 4,70%
aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Mejorar ofertas académicas (mas grupos por asignaturas, diferentes horarios, etc) 7 4,70%
Mejorar servicio de seguridad 4 2,68%
Insatisfaccién con el Wifi. 4 2,68%
Insatisfaccién con los equipos de los laboratorios y VIA (capacitacion para el uso, programas, 4 2,68%
funcionamiento de equipos, instalaciones, etc).

Insatisfaccién con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta 4 2,68%

de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes).
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminacién y cdmaras). 4 2,68%

Insatisfaccién con los servicios del EVA y Estudiantil (notificaciones cuan hay novedad, 3 2,01%
funcionamiento de la app, etc).

Insatisfaccién con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores) 3 2,01%
Satisfaccién con las instalaciones y seguridad (cafeteria, parqueos, servicios seguridad) 3 2,01%
Servicios desde la Biblioteca (horario, ampliar y renovar recursos Bibliograficos 3 2,01%
Insatisfacciéon con la biblioteca (horarios, remodelacién o reparacion, etc). 3 2,01%
Insatisfaccion con los servicios de Caja, Registro (tiempo de espera). 3 2,01%
Insatisfaccién con los servicios del Dispensario Médico (falta de medicamentos y de 3 2,01%
profesionalidad, horario de atencion)

Insatisfaccidn con los servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, 3 2,01%
atencion del personal, etc).

Demandan un area de fumadores. 2 1,34%
Insatisfaccién con la central telefénica 2 1,34%
Insatisfaccién Servicio Centro de Impresidn y Reproduccién Campus I. (Tiempo de espera, 2 1,34%
respeto, empatia, amabilidad, precios altos)

Demandan fumigar en todo el campus 1 0,67%
Insatisfaccién con el costo de los Créditos. 1 0,67%
Insatisfaccién con la seguridad del campus 1 0,67%
Mejorar criterios respecto al programa de meritorios. 1 0,67%



llustracion 10 Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Derecho.
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Tabla 10 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio seqgun Decanato de Derecho.

DIMENSIONES
Biblioteca

Bienestar Universitario
Centro de Servicio al
Estudiante
Coordinacion
Académica

Decanato / Escuela

Estudios
Generales(Matematica,
Espafiol, Sociales)
Instalaciones

Medios de Pagos
Tecnologia Y
Laboratorios

Total General

2016

2015

En el 2018, obtuvieron las mas altas valoraciones en las dimensiones de Biblioteca y Bienestar Universitario con 86%
ambas. Todas las dimensiones quedaron valoradas como Buena. Los items con las altas calificaciones son: servicio

en caja, atencién del personal, estudiantil.

De los 12 comentarios recibidos, 5 de ellos muestran satisfacciéon con los servicios ofrecidos por UNAPEC, el 60%

restantes agrupan comentarios dispersos de satisfaccion e insatisfaccion.

Satisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio,

Tabla 11 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Derecho.

Satisfaccidn con los servicios ofrecidos
Demandan fumigar en todo el campus
Insatisfaccion con el Wifi.

higiene, empatia).

Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones,

etc.).

Insatisfaccidon con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas,
pizarras, aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

R R Ww o

41,67%
25,00%
8,33%
8,33%

8,33%

8,33%



llustracion 11 Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informdtica
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Tabla 12 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segun Decanato de Ingenieria e Informdtica.

2016
DIMENSIONES DEC DEC
INF ING
INF/ING INF/ING
Biblioteca 83,3 80
Bienestar
. . 82,7 79,4
Universitario
Centro de Servicio al
. 81,2 79,7
Estudiante
Coordinacid
Qor lfll'l?l: 10N 78,6 75,1
Académica
Decanato / Escuela 80,3 77,8
Estudios Generales 80,5 76,9
Instalaciones 77,2 69,3
Medios de Pagos 82,7 80,2
Tecnologia
. 76,9 70,2
Laboratorios
Total General 83 84,2 80,5 78,7 80 75,7

Para el 2018, todas las dimensiones quedan con estatus de Bueno, con excepcidn de la dimensidn Tecnologia y Laboratorios que tiene una valoracion de unos 79.5%
guedando como Regular. El resultado general de la Escuela de Informatica (84.2%) queda por encima del resultado general de UNAPEC y del Decanato. El servicio en
las cajas, atencion del personal en el drea del CENSE y Bienestar Universitario, asi como la satisfaccién con los pagos electrdnicos obtuvieron mayores valoraciones.

Al comparar los resultados 2018 con afios anteriores existe una notable mejoria en todas sus dimensiones.



De los 74 comentarios recibidos un 18% abordan satisfaccion con los servicios ofrecidos por UNAPEC y la atencién
del personal. El 82% restantes son comentarios negativos o de insatisfaccién que se pueden visualizar en la tabla No.
11 de comentarios.

Tabla 13 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informdtica.

Satisfaccién con los servicios ofrecidos 13 17,57%
Insatisfaccién con el Wifi. 7 9,46%
Insatisfaccion con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, pizarras, 7 9,46%
aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Mejorar ofertas académicas (mas grupos por asignaturas, diferentes horarios, etc.) 6 8,11%
Insatisfaccién con los equipos de los laboratorios y VIA (capacitacion para el uso, programas, 6 8,11%
funcionamiento de equipos, instalaciones, etc.).

Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminacién y camaras). 5 6,76%
Insatisfaccién con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, etc.). 5 6,76%
Insatisfaccién con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencién via 4 5,41%
correo electrénico)

Servicios desde la Biblioteca (horario, ampliar y renovar recursos Bibliograficos 3 4,05%
Insatisfaccién con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de servicio, 3 4,05%
empatia).

Insatisfaccion con la central telefonica 2 2,70%
Insatisfaccién con las areas de esparcimiento (iluminacion, reparaciones, seguridad, enchufes, 2 2,70%
area para cuando llueve, etc.).

No aplica (no poseen servicios como cafeteria, centro de impresiones, etc.). 2 2,70%
Insatisfaccién con los préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, 2 2,70%
regletas, equipos dafiados, etc.).

Insatisfaccién con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e higiene, 1 1,35%

comida saludable, etc.).

Demandan fumigar en todo el campus 1 1,35%
Mejorar servicio de seguridad 1 1,35%
Insatisfaccién con la biblioteca (horarios, remodelacién o reparacion, etc.). 1 1,35%
Satisfaccién con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, higiene, 1 1,35%
empatia).

Insatisfaccién Servicio Centro de Impresidn y Reproduccién Campus I. (Tiempo de espera, 1 1,35%
respeto, empatia, amabilidad, precios altos)

Insatisfaccién con los servicios del EVA y Estudiantil (notificaciones cuan hay novedad, 1 1,35%

funcionamiento de la app, etc.).



llustracion 12 Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Turismo.
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Tabla 14 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segun Decanato de Turismo.

DIMENSIONES 2016 2015
Biblioteca

Bienestar

Universitario

Centro de Servicio

al Estudiante

Coordinacion

Académica

Decanato / Escuela

Estudios Generales

Instalaciones
Medios de Pagos
Tecnologia
Laboratorios
Total General

Para el 2018 los estudiantes del Decanato de Turismo valoran la calidad de los servicios ofrecidos con 84.8%, por
encima del promedio general de UNAPEC (83.8), en ese sentido se categoriza como “Bueno”. En comparacion con
afios anteriores, todas las dimensiones presentaron mejorias. Las dimensiones Tecnologia y laboratorios e
Instalaciones pasaron de estatus Regular en el afio 2017 a Bueno en el presente afio 2018. En |a tabla de comentarios
se visualizan opiniones dispersas de satisfaccién e insatisfaccién.

Tabla 15 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Turismo

Insatisfaccidn con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de 4 26,67%
servicio, empatia).

Insatisfaccién con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, 2 13,33%
etc.).

Insatisfaccién con los servicios de Caja, Registro (tiempo de espera). 1 6,67%
Mejorar criterios respecto al programa de meritorios. 1 6,67%
Insatisfaccidn con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e 1 6,67%
higiene, comida saludable, etc.).

Insatisfaccidon con las informaciones ofrecidas por el personal. 1 6,67%
Satisfaccién con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 1 6,67%
higiene, empatia).

Insatisfaccidon con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, 1 6,67%
pizarras, aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Satisfaccién con los servicios ofrecidos 1 6,67%
Insatisfaccién con el Wifi. 1 6,67%
Insatisfaccidn con los servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, 1 6,67%

correcciones, atencion del personal, etc.).



llustracion 13 Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Posgrados.
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Tabla 16 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de Posgrados.

DIMENSIONES UNAPEC 2018 2018 2016 2015
Biblioteca 86,2 90,8

Bienestar Universitario

Centro de Servicio al Estudiante

Coordinacion Académica

Decanato / Escuela

Estudios Generales(Matematica,

ot e - 83,4
Espafiol, Sociales)

Instalaciones
Medios de Pagos

Tecnologia y Laboratorios

Total General 83,8 88,4

Para el 2018 los estudiantes de especialidades y maestrias valoran los servicios con un 88.4% de satisfaccién, encontrandose
este valor por encima del promedio general de UNAPEC. Las valoraciones mas altas corresponden al servicio de “Biblioteca” y
“CENSE” en estatus de Excelente con 90% ambas. Para este mismo afio, al comparar los resultados con el afio 2017 existe una
notable mejoria en las dimensiones Tecnologia y Laboratorios e Instalaciones” con diferencia de 6 y 9 puntos porcentuales. En
la tabla de comentarios se visualizan opiniones dispersas de satisfaccion e insatisfaccion.

Tabla 17 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Posgrado.

Satisfaccién con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, higiene, 8 25,00%
empatia).

Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminacién y camaras). 8 25,00%
Insatisfaccidn con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, pizarras, 3 9,38%
aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, 3 9,38%
etc.).

Satisfaccion con los servicios ofrecidos 2 6,25%
Insatisfaccién con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e 2 6,25%
higiene, comida saludable, etc.).

Insatisfaccidn con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta 2 6,25%
de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes).

Insatisfaccidn con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de 1 3,13%
servicio, empatia).

Mejorar ofertas académicas (mas grupos por asignaturas, diferentes horarios, etc.) 1 3,13%
Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal. 1 3,13%
Insatisfaccion con la central telefonica 1 3,13%



EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LOS SERVICIOS, SEGUN DIMENSIONES E ITEMS EVALUADOS:

GRADO Y POSGRADO

1. RESULTADOS DE CADA UNO DE LAS DIMENSIONES E ITEMS EVALUADOS.

ilustracion 14 Satisfaccidn de los estudiantes con la BIBLIOTECA, segun items evaluados.
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Tabla 18 Comentarios de los estudiantes con relacion a la Biblioteca.

Satisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 8  29,63%
higiene, empatia).

Servicios desde la Biblioteca (horario, ampliar y renovar recursos Bibliograficos). 6 22,22%
Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud 6 22,22%
de servicio, empatia).

Insatisfaccién con la biblioteca (horarios, remodelacién o reparacion, etc.). 3 11,11%
Insatisfaccion con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, 2 7,41%
pizarras, aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Satisfaccion con los servicios ofrecidos. 1 3,70%
Insatisfaccion con los servicios del EVA y Estudiantil (notificaciones cuan hay 1 3,70%

novedad, funcionamiento de la app, etc.).

Segun se puede apreciar en la ilustracion No. 14 para los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 todas las variables valoradas
en “Biblioteca” se sitlan con estatus de “Bueno”. Sin embargo, la variable con mayor brecha de mejora es
“Disponibilidad de los recursos bibliograficos”, con valoracion de 85%.

Cabe sefialar que todas las variables o items han crecido en comparacién con los afios anteriores. Estas valoraciones
guardan relacion con la distribucion de los comentarios, un 50% son opiniones referidos a la satisfaccién con el
servicio y el personal de la biblioteca.



llustracion 15 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece BIENESTAR UNIVERSITARIO, segun items evaluados.
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Tabla 19 Comentarios de los estudiantes con relacion a Bienestar Universitario.

50,00%

Insatisfaccion con los servicios del Dispensario Médico (falta de medicamentos y 4
de profesionalidad, horario de atencién)
Mejorar criterios respecto al programa de meritorios. 2 25,00%

Satisfaccion con los servicios ofrecidos. 1 12,50%

Todas las variables se sitian como “Bueno” en los periodos del 2015, 2016, 2017 y 2018. Al analizar la tendencia, se visualiza en todos los items una mejora del 2015 al

2016, sin embargo, al comparar 2016 con el 2017 se visualiza en algunos items una ligera baja, en otros se mantuvo constante. Para el 2018, requieren mejoras en el

servicio del Dispensario Médico.



llustracion 16 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece CENTRO DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES, segun items evaluados.
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Tabla 20 Comentarios de los estudiantes con relacion al CENSE.

Satisfaccién con los servicios ofrecidos 16 42,11%
Sz.at.lsfacuon cor,1 la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 7 18.42%
higiene, empatia).

Insatisfaccién con los servicios de Caja, Registro (tiempo de espera). 4 10,53%
Insa'Fls..facuon c?n la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de 4 10,53%
servicio, empatia).

Insatisfaccién con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, 3 7 .89%
atencion via correo electrdnico) '
Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal. 3 7,89%
Insatisfaccidn con el costo de los Créditos. 1 2,63%

Todas las valoraciones obtenidas en esta dimensién fueron calificadas como “Bueno” y todos presentaron mejoras
comparados al 2016 y 2017. En los comentarios un 60% de los comentarios estan referidos a satisfaccion con el

servicio ofrecido por UNAPEC y la atencion del personal.



llustracion 17 Satisfaccidn de los estudiantes con el servicio que ofrece COORDINACION ACADEMICA, seguin items evaluados
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Tabla 21 Comentarios de los estudiantes con relacion Coordinacion Académica.

Mejorar ofertas académicas (mas grupos por asignaturas, diferentes 17 85,00%
horarios, etc)
Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios 3 15,00%

fisicos, profesores)

Para el 2018 los items Planificacion de la oferta de asignaturas y Planificacion para seleccionar matematicas, espafiol
y sociales presenta una notable mejoria, pasando de ser Regular en el 2017 a Buena en el 2018. La oferta de grupo
de cultura y deporte presentan un status de “Bueno”, resaltando que en afios anteriores este item se habia
mantenido constante y para el 2018 crecié 3 puntos porcentuales.

El 85% de los comentarios estan referidos a mejorar la planificacién de la oferta considerando los horarios y mas
grupos por asignaturas. Otros comentarios estan referidos a que demandan mas diversidad y actividades de deportes
y cultura.



llustracion 18 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece DECANATO/ESCUELA, segtn items evaluados.
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Satisfaccion con los servicios ofrecidos 18  36,00%
Insatisfaccién con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud 14 28,00%
de servicio, empatia).

Satisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 7 14,00%
higiene, empatia).

Insatisfaccion con los servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, 5 10,00%
correcciones, atencion del personal, etc.).

Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, 3 6,00%
incorrecta, falta de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes).

Insatisfaccion con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, 1 2,00%
atencion via correo electronico)

Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal. 1 2,00%
Mejorar ofertas académicas (mas grupos por asignaturas, diferentes horarios, 1 2,00%
etc.)

Los items evaluados en esta dimensidn tienen estatus de bueno, considerando que todos han presentado
crecimiento respecto a los afios anteriores. La atencidon del decano y del personal obtuvieron mejores calificaciones
para el 2018. Referente a los comentarios:

e Sevalora el servicio en general ofrecido.

e Mejorar los procesos académicos, haciendo énfasis en los procesos de pasantia y tutoria, asesorias y
revisiones.

e Demandan mayor cortesia del personal que presta servicio, ademas de que los mismos estén mas
informados sobre los procesos.



Ilustracion 19 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece ESTUDIOS GENERALES (Matemadtica, Espafiol, Sociales)
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Tabla 22 Comentarios de los estudiantes con relacion Estudios Generales (Matemadtica, Espafiol, Sociales).

Satisfaccion con los servicios ofrecidos 6 60,00%
Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de 3 30,00%
servicio, empatia).

Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, 1 10,00%

incorrecta, falta de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes).

Los items valorados en esta dimensién quedan todas en estatus de bueno, presentando crecimiento con respecto a los afios anteriores. Los pocos comentarios se
encuentran de manera dispersa entre satisfaccién con los servicios ofrecidos por UNAPEC y la insatisfaccién con la atencion del personal y docentes.



llustracion 20 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de INSTALACIONES
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Tabla 23 Comentarios de los estudiantes con relacion a Instalaciones

Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de 27  20,93%
reparaciones, etc).

Insatisfaccion con las instalaciones de las aulas, biblioteca y laboratorios: butacas, 20  15,50%
pizarras, aires, abanicos, conectores, limpieza, etc.

Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad, mantenimiento, iluminaciony 19 14,73%
camaras).

Insatisfaccion con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e 13 10,08%
higiene, comida saludable, etc).

Insatisfaccion con las areas de esparcimiento (iluminacidn, reparaciones, seguridad, 10 7,75%
enchufes, drea para cuando llueve, etc).

Mejorar servicio de seguridad 7 5,43%
Demandan fumigar en todo el campus 5 3,88%
Satisfaccion con las instalaciones y seguridad (cafeteria, parqueos, servicios 5 3,88%
seguridad)

Demandan un area de fumadores. 4 3,10%
Insatisfaccion Servicio Centro de Impresion y Reproduccion Campus I. (Tiempo de 4 3,10%
espera, respeto, empatia, amabilidad, precios altos)

Satisfaccidon con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 3 2,33%
higiene, empatia).

Insatisfaccion con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, respeto, actitud de 3 2,33%
servicio, empatia).

Insatisfaccion con la biblioteca (horarios, remodelacién o reparacién, etc). 3 2,33%
No aplica (no poseen servicios como cafeteria, centro de impresiones, etc). 2 1,55%
Satisfaccion con los servicios ofrecidos 2 1,55%
Insatisfaccion con los equipos de los laboratorios y VIA (capacitacidn para el uso, 1 0,78%

programas, funcionamiento de equipos, instalaciones, etc).
Insatisfaccion con la seguridad del campus 1 0,78%

Los estudiantes de UNAPEC valoran de “Bueno” todas las variables relacionadas a Instalaciones, resaltando que con
relacién a afios anteriores los items han experimentado crecimiento; la variable de Estacionamiento ha sido la que
mas ha crecido pasando de estatus Deficiente a Bueno. Para el 2018, se adiciono una variable que evalua el nivel de
satisfaccion con la Sequridad del campus y su entorno. Los items con mayor puntuacion son Biblioteca y el Servicio
de Seguridad del campus. Las instalaciones de “Biblioteca” es la Unica variable con valoraciones de “Bueno” durante
los afios 2015, 2016, 2017 y ahora para el 2018.

De los 129 comentarios, el 69% de todos los comentarios, refieren a que se debe mejorar las condiciones de los
bafios, mejorar equipamiento de aulas instalacién de aire acondicionado, la disponibilidad de los parqueos, cafeteria
(precios elevados, cortesia del personal), areas de esparcimiento (iluminacién, dreas para cuando llueve). Por otro
lado, el 30% restante abordan comentarios dispersos tanto de insatisfaccién como de satisfaccion.



llustracidon 21 Satisfaccion de los estudiantes con MEDIOS DE PAGOS, segun items evaluados.
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Tabla 24 Comentarios de los estudiantes con relacion Medios de Pagos.

Satisfaccion con los servicios ofrecidos. 4 40,00%
Insatisfaccion con los servicios de Caja, Registro (tiempo de espera). 4  40,00%
Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, respeto, 2 20,00%

actitud de servicio, empatia).

Para el 2018 los items considerados en esta dimensién mantienen su estatus de bueno, notando un crecimiento de
1 a 3 puntos porcentuales en comparacion con el afio 2017. El item con mayor calificacién es “El servicio en las Cajas”.
Los 10 comentarios recibidos se encuentran dispersos.



llustracion 22 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Tecnologia y Laboratorios, segun items evaluados.
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Insatisfaccion con los equipos de los laboratorios y VIA (capacitacién para el uso, 16 27 12%
programas, funcionamiento de equipos, instalaciones, etc). ’
Insatisfaccion con los préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de 15 25 42%
proyectores, HDMI, regletas, equipos dafiados, etc). ’
Insatisfaccion con el Wifi. 15 25,42%
Insatisfaccion con la central telefonica 5 8,47%
Insatisfaccion con los servicios del EVA y Estudiantil (notificaciones cuan hay 3 5 08%
novedad, funcionamiento de la app, etc). ’
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, ) 3 39%
incorrecta, falta de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes). ’
Satisfaccion con los servicios ofrecidos 1 1,69%
Satisfaccion con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de 1 169%
servicio, higiene, empatia). ’
Insatisfaccion con la biblioteca (horarios, remodelacién o reparacion, etc). 1 1,69%

Para el 2018 las variables evaluadas en esta dimension quedan con estatus de “Bueno”, a excepcion del item WIFI
gue se sitla como Regular. Cabe resaltar que el item WIFI cambio de estatus pasando de Deficiente a Regular (siendo
el item que mayor crecimiento experimento en comparacion con el afio 2017 con 8.3 puntos porcentuales), asi como,
la central telefénica, prestamos de equipos y los equipos del laboratorio pasan de ser Regular a Bueno. En este afio
se adiciono una nueva variable que evalua los Equipos Tecnoldgicos utilizados en las aulas, la misma queda con un
nivel de satisfaccion de 81.6%, en estatus de Buena.

De los 59 comentarios recibidos, un 78% se refiere a:

e |nsatisfaccidn con algunos equipos de laboratorios, por ejemplo, abordan que la instalacion de VIA presenta
fallos, se desactiva o incluso la falta de capacitacién por parte de los profesores para el uso del mismo.

e Insatisfaccion con los préstamos de audiovisuales, ya que, no son suficientes.
e Insatisfaccion con el WIFI, la conexién sigue siendo lenta.



2. EVOLUCION DE LOS ITEMS 2017 VS. 2018

En la tabla No. 25 se puede visualizar la notable mejora o crecimiento de todos los items evaluados en la encuesta
desde 1 a 14 puntos porcentuales. Los items con mayor crecimiento son: Estacionamiento (crecimiento de 14.1%
pasando de deficiente a bueno) y WIFI (crecimiento de 8.3%, pasando de deficiente a regular), aun siendo este item
con la mas baja valoracién dada en el 2018.

Para el 2018, los items con valoraciones mas altas son: Servicio de Caja, atencién del personal y tiempo de respuestas
de la Biblioteca, atencion del personal en las areas del CENSE Y Bienestar Universitario, gestion de entrega de los
documentos académicos.

Mientras que los menos valorados son: internet inaldmbrico (WIFI), Bafios (limpieza, condiciones, material gastable),
Servicio de la central telefénica y planificacién de la oferta de asignaturas.

Tabla 25 Diferencia de los items 2017 vs 2018.

Diferencia 2017-
Encuesta satisfaccién grado y posgrado, 2018 UNAPEC 2017 | UMAPEC2018 | Croe

- - 2018

Bloque

Estacionamiento (asfalto, limpieza, iluminacién, seguridad).

Instalaciones ® 675 81.7 14.1
Tecnologia y . . . . -
. El servicio de internet inaldmbrico (WIFI) es eficiente. . B69.6 77.9 8.3
Laboratorios
En general, el servicio de alimentos y bebidas cumple con sus
expectativas (cafeteria Green Point, puesto de comida,
dispensadores de alimentos). 75.4 82.2 6.8
Instalaciones
Areas de esparcimiento (plazoleta, dreas verdes, drea de cafeteria,
etc). 76.5 82.8 6.3
Instalaciones
El Servicio de la central telefénica (telefonia) responde a su
Tecnologiay  requerimiento. 74.6 80.1 5.5
Laboratorios
Bafios (limpieza, condiciones, material gastable).
Instalaciones 74.5 80.0 5.5
Tecnologia y o ) . o
) El servicio de préstamos de equipos audiovisuales responde a su re 76.2 g81.4 5.2
Laboratorios
Instalaciones  Aulas, talleres y laboratorios. 77.0 81.9 4.9
Bienestar El servicio del Dispensario Médico responde a sus expectativas.
o 80.1 84.9 4.8
Universitario
En general, el servicio ofrecido desde el Centro de Impresiones es
Instalaciones eficiente. 78.1 82.7 4.6
Tecnologia y Los equipos utilizados en los laboratorios de tecnologica cumplen
o . 78.7 82.4 3.8
Laboratorios con los requerimientos.
Total General Total General 80.3 83.8 3.5
Centro de E el . , imient
n general el servicio cumple con su requerimiento.
Servicio al g d 4 82.1 85.6 3.5
Estudiante
Instalaciones Biblioteca. 81.9 85.3 3.4
Centro de La gestion de entrega de los documentos académicos es acorde a
Servicio al lo requerido. 82.9 86.1 3.3

Estudiante




Diferencia 2017-

Encuesta satisfaccion grado y posgrado, 2018 UNAPEC 2017 UMNAPEC 2018 3018
'Tecnologia y El soporte técnico del EVA responde a su requerimiento. - -
_ [ 80.6 i 1 83.7 3.1
Laboratorios -
Los equipos utilizados en los laboratorios perfiles de carreras
Tecnologiay  cumplen con los requerimientos (Estrado, Bar y Restaurante, (791 [ B2.2 3.1
:Labor atorios Grabacion y Sonido, Termodinamica).
Centrode |/ tiempo d ta del servici de a lo establecid
iempo de respuesta del servicio es acorde a lo establecido. — -
Servicio al v . [ 81.7 [ 8438 3.1
Estudiante
Coordinacion  |La planificacion de la oferta de asignaturas para seleccionar ~ 79.9 ~ 828 2.9
Académica matemdtica, espafiol y sociales cumple con sus expectativas. g * - * b
Coordinacion  |La planificacién de la oferta de Grupos de Cultura y Deportes . )
. . ) 80.2 () 831 2.9
Académica cumplen con sus expectativas. - -
Decanato / El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones -
pers 4 815 () 843 2.8
_Escuela requeridas. -
|Medios de El servicio en las cajas de UNAPEC cumple con su requerimiento, | - -
Pagos [ 847 [ 876 2.8

El sistema de informacidn para estudiantes (Estudiantil} cumple

Tecnologiay  |con su requerimiento, ) 823 (. 85.0 2.7
Laboratorios

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

Centro de sociales, APP UNAPEC Virtual Estudiantes, MSN) respondeasu |} 82.7 () 853 2.6
Servicio al requerimiento.
Estudiante
Coordinacion | La planificacion de la oferta de asignaturas cumple con sus
L . [ 78.2 () BO.8 2.6
Académica expectativas. .
Estudios
Generales(Mate |El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones -
" o e 4 ) 812 ) 838 2.6
matica, Espafiol, |requeridas. -
sociales)
La gestion de documentos académicos responde a su
Decanato / requerimiento(examenes diferidos, revision de calificacion, otros). | ) 80.3 () 829 2.6
Escuela
El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones P .
pe Y (841 () 86.6 2.6

Biblioteca solicitadas.



Diferencia 2017-

Encuesta satisfaccion grado y posgrado, 2018 UMAPEC 2017 UMAPEC 2018 P
Estudios
Generales(Mate |Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el p "
" por o provest ) 806 | 831 2.6
matica, Espafiol, |decanato cumplen con sus expectativas. : :
Sociales)
Estudios » X
La gestion de documentos académicos responde a sus
Generales(Mate ) . o . o - -
. _ |expectativas (exdmenes diferidos, revision de calificacion, otros). () 80.7 [ 83.2 2.6
matica, Espafiol,
Sociales)
Estudios
Generales(Mate |Las orientaciones requeridas a los profesores que asisten en el -
" . 1 or 1 ) 808 () 83.2 2.5
matica, Espafiol, decanato cumplen con sus expectativas. . -
Sociales)
El servicio en las sucursales de los bancos cumple con su
Medios de requerimiento. () 832 () 85.6 2.5
Pagos
Estudios
Generales(Mate |El Decano{a) y el Director(a) es cortés y diligente al ofrecer las - -
. _ . ) . () 80.9 () 834 2.4
matica, Espafiol, |orientaciones requeridas.
Sociales)
centro de El I tent rtés al of | ientaci
- rsonal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones -
Servicio al pers: Y () 841 () 865 2.4
: requeridas. - b
Estudiante
Bienestar El tiempo de respuesta del servicio es acorde a lo establecido. -
R () 828 () 852 2.4
Universitario
Decanato / El Decano(a) y el Director(a) es cortés y diligente al ofrecer las N
. ) . ) 82,0 () 84.4 2.4
Escuela orientaciones requeridas. - -
El tiempo de respuesta a su solicitud es acorde a lo establecido. | . -
\ oy
Biblioteca [ 84.3 () 8b.6 2.3
Encuentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas, -
- : - ) 835 () 85.8 2.3
iblioteca impresos, digitales). -
Bienestar En general el servicio responde a su requerimiento. .
L ) 83.0 () 85.2 2.2
Universitario -




Diferencia 2017-

Encuesta satisfaccion grado y posgrado, 2018 UMNAPEC 2017 UMNAPEC 2018 e
Los recursos bibliograficos solicitados contienen |a calidad
académica requerida (actualidad, pertinencia a su programa de  |(_) 83.8 () B6.0 2.2
Biblioteca estudio).
La gestion de documentos dirigidas a empresas responde a su
requerimiento (cartas para pasantias, solicitud para permiso - -
Decanato / Iabﬂra”. \__) 31-0 L 83-2 2-2
Escuela
Hienestar El | es atento y cortés ofreciendo el soport id 842 (7 863 21
rsonal es atento y cortés ofreciendo el soporte requerido. (1] . {1 . .
Universitario be Y . 4 - -
Decanato / Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el - -
) [ 812 [ 83.2 2.1
Escuela decanato cumplen con sus expectativas.
Bienestar El orientador le brinda un servicio acorde a su expectativa. P N
o () 835 () 854 19
Universitario - -
Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica acorde a lo
requerido. () 843 () 861 1.8
Biblioteca
Decanato / Las orientaciones requeridas a los profesores que asisten en el P .
X ) 813 () 829 16
Escuela decanato cumplen con sus expectativas. - -
Los pagos electronicos responden a su requerimiento (internet
Medios de banking, Tpago, pagina de UNAPEC, otros). () 845 () 855 1.0
Pagos
El servicio de seguridad en el campo y su entorno cumple con sus
v o
expectativas. [ 83.2
Otros servicios
Los equipos tecnoldgicos (proyectores, bocinas, pantallas)
Tecnologiay  utilizados en las aulas cumplen con sus expectativas. ([ 816
Laboratorios )




3. RESULTADOS DE CADA UNA DE LAS AREAS EVALUADAS.

Tabla 26 Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios por decanato segun las dimensiones y preguntas.

PREGUNTAS

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

ARTES Y

COM

CEE

ESC

ESC. CON

ESC.
MER

DEC DE
ING E
INF

ESC. INF ESC. ING TURISMO

DEC DE
POSGRADO

requerido.

Total Dimension Biblioteca

(ze6 |(sss [(De72 |Ders |[(sss |((ss4 (.71 |[(ese |Deso |(sss [(Ose73 @ 916
El tiempe de respuesta a su sclicitud es acorde a lo establecido. @266 |@sse @271 |@e72 [@29,7 |@s65 |@s6,7 (@50 (@262 |@sss | @s7s (@ 9us
Encuentra los recursos biblicgraficos solicitadoes (libros, revistas,
impresos, digitales). Osse |(Os45 |Oscs |Os7,1 (O893 |Oss9 (Os46 (0853 |Oss1 |Os3s Os73 |O 900
Los recursos bibliograficos solicitados contienen la calidad académica
requerida (actualidad, pertinencia a su programa de estudia). (=60 |(es1 [(Dess (=70 |[(sso |(sse |[(ese [(ess |(es1 [(Dsaa [Dse77 | 8938
Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica acorde a lo
8 (Da6,1 |Os8s,3 |[Dss7 |Des6 |[Osess |(Oss1 |Oes1 |Oeso |[Dss0 [Oss2 [Ds7e @ 907

El orientador le brinda un servicio acorde a su expectativa. (esa |(sas |(Daes7 |[Dsss |[Osss |Osas |(ssa |((es1 (Osss |[(Dsas |(Os71 n/a
El personal es atento y cortés ofreciendo el soporte requerido. ez |(ess |(ses [(s70 |(Dess |(ess [((es4a [((ess |(De=7s |(Osse |(Oss3 n/a
El servicic del Dispensaric Médico responde a sus expectativas. (Dza9 |Os43 |[@ss51 |Dsss5 |[@s74 |(Ds44 |Oes5 |Oesa |Dss3 |[Os3s D870 nfa
El tiempo de respuesta del servicio es acorde a lo establecido. (es2 |(saz2 |(Des7 [(Dess |[Oes1 |Osso |(ess |(ess |(Osss |[(Desz |(Oss7 nfa

En general el servicio responde a su requerimiento.

Total Dimension Bienestar Universitario

UMAPEC Virtual Estudiantes, MSN) responde a su requerimiento.

Total Dimension Centro de Servicio al Estudiante

El perscnal es atento y cortés al ofrecer |as crientacicnes requeridas. ]

El tiempo de respuesta del servicio es acorde a lo establecido. (O=az (D835 (=43 |[(ss4 [(Oe72 |42 |[(Csas |Oeas |(Os51 |Ose3s5 [Osz44 |@ 3504
En general el servicio cumple con su requerimiento. (ss6 |(e4a2 |(ssl [(sss |(Desa |57 |(Oesl |(Ceso |(ess |(Dsaz [(Oseds | 236
Ir_:qgj::ii;;de entrega de los documentos académicos es acorde a lo 861 (D845 (D863 |Dss1 [Osss |Osss |Osss (Osss (Dsss |(Osas Dsss @ 906
Los medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (pagina

web de UNAPEC, correos electrdnicos, banner, redes sociales, APP {:)85;3 083,? (:)85;1 OSE,l 088,3 (:)85;5 @5,5 CGA,Z 084;8 {:)83;2 O 85,2 O 896




PREGUNTAS

La planificacion de |3 oferta de asignaturas cumple con sus

ARTES Y

COM

CEE

ESC

ESC. CON

ESC.
MER

DEC DE
ING E
INF

ESC.INF ESC.ING TURISMO

DEC DE

POSGRADO

expectatives (sos (D796 |(Oe13 |(e2s |(Deas [(Deo1l |[O7ss |[O7sa [(Osoe |[(O766 (0833 | 874
La planificacidn de |a oferta de asignaturas para seleccicnar
matematica, espafiol y sociales cumple con sus expectativas. Ce2z |Oer7 |Osze (Oe47 |Oses |Ds27 (Oezs (De20 (D21 (D798 (D3 n/a
La planificacion de |a oferta de Grupos de Cultura y Deportes cumplen
P . P yoep P (=31 |De14 |(De=apo |e=as |[(es2 (833 [(es2 (w22 |Osze |(07ss |[(Us42 [ =65
con sus expectativas. ’ ! ! ! ’ ! ! ! ’ ! ! !
Total Dimension Coordinacion Académica ®
El Decanc(a) y el Directer(a) es cortés y diligente al ofrecer las
orientaciones requeridas (gaa |(Dsaz2 |[Osaz |(e3s |(Derz [Ds3s |[((e32 |(eae [Dse4s |(Os4a1 |(Dse3s |@ 305
El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.  [(Dg4,3 (D839 |Ds4,1 |[Oss5,7 |[Dss1 |[Ds3,2z |Ds36 [Dss1 |Dsse |[Ds3s [Os2: |[@ 505
La gestitn de documentos académicos responde a su
requerimiento{examenes diferidos, revisién de calificacién, otros). Os2,9 @822 |Os33 (Ds2s Os70 (Os2e @799 (Oe28 |(Os3e |Osr1 Osas O 887
La gestion de documentos dirigidas a empresas responde a su
requerimiento (cartas para pasantias, solicitud para permisc aboral). (D232 (D823 (D834 |Os29 (D=5 (822 |43 |80 |[De3s |[De14 [Dea3 [0 2953
Las crientaciones requeridas a los profescres que asisten en el
decanato cumplen con sus expectativas (25 (D822 |[Ose31 (=41 |(Oss2 [Ds21 [Oe12 |[((e27 |[(Oe32 |[Os1s |(Oszsz | =50
Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el decanato
cumplen con sus expectativas. (=32 |De26 |(ess =4z |(ess |()82,7 (a3 |(s23 |(Os2s |Dsi10 |[(s33 | e39s
Total Dimension Decanato / Escuela ®
El Decanc(a) y el Director(a) es cortés y diligente al ofrecer las
orientaciones requeridas Dsa34 |Ds26 |Dsa,2 |Dss2 [(Dsss D833 [(Os3,1 |[Osz5 (@832 |Os11 [Os46 nfa
El perscnal es atento y cortés al ofrecer |as orientaciones requeridas.
(=32 |De32 |(Dead |Deso |(e74 (835 (a0 |(s22 |Os3s |[Ds135 [(s4s nfa
La gestion de documentos académicos responde 3 sus expectativas
(examenes diferidos, revision de calificacidn, otros). Os32 (Osz1 |Os40 (Oss4 |Os72 (0825 (Os30 (Oe27 (Os3s |Osos (Os3s n/a
Las crientaciones requeridas a los profescres que asisten en el
decanato cumplen con sus expectativas, (g32 |Os2a8 |[Oeao |(es4 |(Dse7o [Ds2s |[(Om22 |(e2s5 [(Dse32 |[(Os1o0 |(Ds42 n/a
Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el decanato o
831 (821 |(e41 |(es4 |(e7s (e300 |(e2s (k24 |(Oe3s |[(Deoz2 (833 n/a

cumplen con sus expectativas.
Total Dimension Estudios Generales




DEC DE
PREGUNTAS ARTES ¥ CEE - DECDER INGE ESC.INF ESC.ING TURISMO DEC DE

COM INE POSGRADO

Areas de esparcimiento (plazoleta, areas verdes, drea de cafeteria,

etc) D828 (0816 |[D838 (D838 |Dses4 |D832 |OBis |DBi0 (D838 (@759 | 835 O 873
Aulas, talleres y laboratorics. O81e (0807 |[D827 |D823 |Oa859 (D821 |O837 |[@791 |Os825 (@720 |@B823 | 880
Bafios (limpieza, condiciones, material gastable). 800 0783 |DsB0s |[(DE1E | 853 @791 |@81z |@786 | 799 D763 O 782 @ 211
Biblicteca. D853 |Oes7 |[Des2 |[Deseg |Dse8c |Oes53 |Ose5 |De32 [Des3s (@792 | 855 () =285
En general, €l servicic ofrecide desde el Centro de Impresiones es

efiCiEnte. D827 |Oe1s5 |[Desz |(Des7 |[Os8el1 |De8z5 |O838 |D2i5 [De43 (@781 | 825 0 873
En general, €l servicic de alimentes y bebidas cumple con sus

expectativas (cafeteria Green Point, puesto de comida, dispensadores Ezz |[De1s |[Dess |[Dsss |0 s63 825 |D823 D805 |[(De3E |[D7as | 821 ) 835
de alimentos).

Estacionamiento (asfalto, limpieza, iluminacion, seguridad). Oe17 @817 @831 |Os83z |©s8s2 |Dezs (@821 |@795 |[@s8is |[@74o | 227 O 806
El servicic de seguridad en el campo ¥ 5U entorne cumple con sus

expeCtativas. D832 |@s820 (D839 |©835 (D871 (D832 |(Dsss |OB1E D828 @797 |D8&47 |O 880
Total Dimension Instalaciones ®

El servicic en las cajas de UNAPEC cumple con su reguerimiento. 876 |[Os866 |(883 |Ds8es (@903 (D874 (D876 @871 (0872 (@871 |©O8s0 |@ 915
El servicic en las sucursales de los bancos cumple con su

requerimients. (856 (D835 |D8e7 |OD878 (D870 |(D8s2 |D848 D854 |OD85e (848 |D 853 @ 917
Los pagos electronicos responden a suU requerimiento (internet

banking, Tpago, paging de UNAPEC, ctros). (855 (D841 |D857 |0873 |Os869 (D849 |D845 |(O8se |O853 (@81 |D 854 @ 921
Total Dimension Medios de Pagos

El servicio de internet inalambrico (WIFI) es eficiente. @778 @757 |[@792 |©@7e1 |(Os811 (@788 |Ds802 @749 (O 782 |@es3s |O 809 | 832
El Servicio de la central telefonica (telefonia) responde a su

requerimients. 0201 (@792 |[Deiz |(Deigo |[Ds8zo |O805 |Os827 |@787 |[©D&05 (@753 |O 815 o 794
El servicio de préstamos de equipos audiovisuales responde a su

requerimients. D814 |@754 |[Deio |(Dezs |Os837 |@812 |O821 |OBi0 ([@e&32 @780 |D 817 D 875
El sistema de informacion para estudiantes (Estudiantil) cumple con su

requerimients. D850 |Oess |[Des0 |(Des7 |Ds883 |Oes53 |Os8e7 |D831 [De42 (@792 |O 869 @ 904
El soporte técnice del EVA responde a su requerimiento. 837 |82z |[Dses4 |[De52 |Oe6s (0836 |D840 (D824 |D8d4 D785 |D 858 & 899
Les equipes utilizados en los laboratorios de tecnoldgica cumplen con

|2 requerimientos. Os8z4 (@792 |O845 |O8s1 |[Os866 (D833 (@850 @7es (@824 @712 |©O854 @ 876
Les equipes utilizados en los laboraterics perfiles de carreras cumplen

con los requerimientos (Estrado, Bar y Restaurants, Grabacion y o822 (@803 |O821 (D842 (D857 |O836 |84 @783 (D825 |@705 |D 851 | 873
Sonido, Termodinamica).

Los equipos tecnologicos |proyectores, bocinas, pantallas) utilizados en

las aulas cumplen con sus expectativas. @816 (@799 |D824 |D832 (D348 (0817 |D848 @791 (@815 (@746 |O 837 |© 881

Total Dimension Tecnologia y Laboratorios

Total General




INFORME DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS
PROGRAMAS INTERNACIONALES: PROGRAMAS MBA Y
MAI




DISTRIBUCION DE ESTUDIANTES SEGUN PROGRAMAS

1. ASPECTOS METODOLOGICOS

Para la realizacidn de esta encuesta, se partié del cuestionario utilizado para medir la satisfaccion de los estudiantes
de grado y posgrado con los servicios “Cuestionario Para Medir el Nivel de Satisfaccién de los Estudiantes con los
Servicios”. Dicho instrumento fue sometido a una serie de revisiones para fines de mejoras con el objetivo de
adecuarlo a los servicios que impacta a la poblacién de estudio.

No. Dimension Cantidad de items
UNAPEC
MBA 8 dimensiones 38
MAI 6 dimensiones (se 34
fusionan dos

dimensiones)

La metodologia de cdlculo, ha sido la misma que se ha utilizado en encuesta de satisfaccién de los estudiantes con
los servicios, los promedios han sido calculados mediante las ponderaciones del total de las frecuencias de
respuestas. La encuesta fue aplicada en la plataforma de SurveyMonkey, via correo electrénico personales, desde el
18 julio al 27 de agosto. El proceso de llenado, motivacion y seguimiento fue apoyado desde la Coordinacion de
Programas Internacionales y la Unidad de Calidad.

Para el proceso de aplicacion de ambos instrumentos, se incentivd a los participantes a llenar las encuestas
electrénicas a través de los diferentes medios de comunicacion, tales como: llamadas telefdnicas, visitas en el aula'y
correo electronicos.

2. POBLACION Y MUESTRA

La distribucién de los encuestados superé el 60% con respectos al total de inscritos por programas; los estudiantes
de Maestria en Business Administration (MBA) con un 67% (10 estudiantes) del total de su poblacion y estudiantes
del Programa Maestria, en Auditoria Integral y Control de Gestion (MAI) con un 92% (23 estudiantes).

llustracion 23 Participacion encuesta programas internacionales.
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RESULTADOS PROGRAMAS INTERNACIONALES

llustracion 24 Porcentaje de satisfaccion de los estudiantes del Programa de la (MAI) con los servicios, 2018.
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Biblioteca CENSE Caja Coordinacién de Total General Instalaciones Tecnologia y
Programas MAI Laboratorios
Internacionales

H 2017 42018

El nivel de satisfaccion de los estudiantes del Programa Maestria en Auditoria Integral y Control de Gestion (MAI) es de 83.9% con estatus de Bueno, presentando un
crecimiento de 3.9 puntos porcentuales con respecto al afio 2017. Cuatro (4) de seis (6) dimensiones se encuentran en estatus de “Bueno”, los dos restantes se
encuentran en estatus de Regular. La dimensidn con mejor resultado es Biblioteca con 89.1%, cambiando de estatus de Regular a Bueno. Las dimensiones con menor
niveles de satisfaccion son: Tecnologia y laboratorios (77.8%) e Instalaciones (78.9 %). Para el 2018 todas las dimensiones han experimentado crecimiento en
comparacién con el afio 2017, con excepcién de la dimensién Coord. De programas internacionales que tuvo una ligera baja de unos 1.8 puntos porcentuales.



De los 26 comentarios recibidos un 54% expresa la satisfaccién con el servicio y la atencidn que se le brinda, por otro
lado, un 40% se encuentra disperso en aspectos tales como: sillas deterioradas, bafios falta de higiene, entre otros.

Tabla 27 Relacion de comentarios de los estudiantes MAI.

Satisfaccion con el servicio en general(Excelentes, buen servicio, tienen 14 53,85%
buen manejo en las funciones)
Insatisfaccion con las instalaciones (Las sillas estan deterioradas y son muy 7 26,92%

incomodas, el proyector de las aulas no estan bien ajustadas para ver el
contenido completo que se presenta, forros pocos acorchados, toma
corriente con riesgo a dar corriente, A/C no enfria y escaleras al aire libre)

Insatisfaccion con los bafios (No tienen agua, mal olor) 2 7,69%
Mejorar el servicio del personal de la cafeteria(Green Point) 1 3,85%
Insatisfaccion con la forma de pago (Realizarlos via telefdnica) 1 3,85%
Mejorar la sefial WiFi. 1 3,85%



Tabla 28 Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios, programas internacionales (MAI) segun preguntas.

DIFERENCIA

DIMENSION 2017 V5
2017

. Encuentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas,

Biblioteca ] . @ 67,7 O 88.2 20,5
impresos, digitales).

Biblioteca Los rec_ursus bibli_ugréﬁcus-sulic_itadus contienen la calida-d académica ® 67.7 o 868 191
requerida (actualidad, pertinencia a su programa de estudio).

Instalaciones Estacichamiento. o 72,1 O 85,0 12,9

Biblioteca Recibe del biblictecario la informacion bibliografica de forma eficaz. @ 78,0 @ 90,8 12,8

Biblioteca Servicio de préstamos para utilizar los cubiculos es eficiente o 78,0 @ 913 12,7

Tecmlngla-\r El servicio de internet inalémbrico (WIF1) es eficiente. L] 63,2 o 75,0 11,8

Laboratorios

Biblioteca El tiempo de respuests a su solicitud es eficiente. 0 30,9 o 89,3 3,4
En general, el servicio de alimentos y bebidas cumple con sus

Instalaciones expectativas (cafeteria Green Point, puesto de comida, dispensadores de i@ 43,9 @ 753 6,4
alimentos).

Biblioteca El personal es atento v cortés al ofrecer las orientaciones solicitadas. o 82,4 O 8381 5,8

CENSE [Cuentas por

Cobrar, Admisiones : La gestion de entrega de los documentos académicos es eficaz. o 31,6 O 87.0 54

y Registro)

CENSE [Cuentas por

Cobrar, Admisiones :El personal es atento v cortés al ofrecer las orientaciones requeridas 0 34,2 o 89,1 49

y Registro)

Instalaciones Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnolégicos, otros) @ 79,0 O 83,7 48

Instalaciones Biblioteca. ) 238 O 831 43

Coordinacion de . . . .
Los medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (Personal,

Programas - o o o o 83,2 @ 924 42

. Wia telefanica, correos electronicos) son eficientes.

Internacionales

Caja El servicio en las cajas de UNAPEC es eficiente. 0 83,8 O 880 42

CEMNSE [Cuentas porilos medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (pagina

Cobrar, Admisiones i web de UNAPEC, correos electrdnicos, banner, redes sociales, APP UNAPEC () 238 ) 88,0 4,2

y Registro) Virtual Estudiantes, MSN) son eficientes.

CEMNSE (Cuentas por

Cobrar, Admisiones :En general el servicio es eficiente. o 82,0 O 87.0 41

y Registro)

Coordinacion de El Coordinador (a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones 0 89,5 @ 92,1 26

Caja El personal es atento v cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. 0 34,7 o 87.0 2,2




DIMENSION

DIFERENCIA
2017 V5
2017

Coordinacion de
Programas Lz planificacidn de la oferta de asignaturas cumple con sus expectativas. () 816 83,7 21
Internacionales
Instalaciones Bafios. 63,2 65,3 21
Coordinacion de
La gestion de documentos académicos es eficiente (examenes diferidos,
Programas . . . 82,0 83,7 1,7
X revizion de calificacion, proceso de admision, otros).

Internacionales
CEMSE (Cuentas por
Cobrar, Admisiones (El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. o 32,0 0 837 08
y Registro)
Tecnologia

log . v El servicio de préstamos de equipos audiovisuales es eficiente. o 80,9 O 813 0,4
Laboratorios
Coordinacion de
Programas El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. ] az2,1 @ 924 0,3
Internacionales
Caja En general el servicio es eficiente. o 84,7 O 848 0,1
Tecnologia

log i ¥ El soporte técnico del EVA es eficiente. o 820 0 820 0,0
Laboratorios
Tecnologia Los equipos utilizados en los laboratorios de tecnologica cumplen con los

logia y aHe £ P o 80,0 o 80,0 0,0
Laboratorios requerimientos.
Instalaciones Cubiculos de Biblioteca. o 83,8 ) 833 -0,5
Caja El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. ) 83,3 O 827 -0,7
Coordinacion de
Programas El servicio recibido desde |la Recepcion (a) es eficiente ) 89,5 O 830 -1,4
Internacionales
Tecnologia y o . , .

. El Servicio de |la central telefénica (telefonia) es eficiente. ] 73,0 o 701 -4.9

Laboratorios
Coordinacion de
Programas El refrigerio es adecuado (calidad, variedad, presentacian, higieng). o 816 @ 60,1 -21,5
Internacionales




llustracion 25 Porcentaje de satisfaccion de los estudiantes Maestria Business Administration (MBA) con los servicios.

2 893 85,9 86,1 s 85,0 859
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Cuentas por Cobrar Vicerrectoria de Estudio Caja Biblioteca Total General MBA Recepcidn Coordinacion Tecnologia y Instalaciones
de Posgrado [/ Programas Laboratorios
Coordinacion de Internacionales
Programas

Internacionales

E2016 ©2017 E2018

El nivel de satisfaccion de los estudiantes de MB es de 77.9% con estatus de Regular, presentando un decrecimiento de 1.8 puntos porcentuales con respecto al afio
2017. Tres (3) de siete (7) dimensiones se encuentran en estatus de Bueno: Cuentas por cobrar (mejor valorada con 89.3%), Coordinacion y Caja. Las dimensiones
Biblioteca, Recepcién y tecnologia se encuentran en estatus de Regular y la dimension Instalaciones esta como Deficiente, siendo esta la mas baja valoracion. La
dimensién de Caja presenta un cambio de estatus de Regular a Bueno.

La dimensién “Recepcion Coordinacion Prog. Internacionales”, experimenta el mas alto decrecimiento con 12 puntos porcentuales entre el 2017 y 2018. Considerando
que durante los periodos 2016 y 2017 obtuvo las valoraciones mas altas.



CRITERIOS CANTIDAD PESO PORCENTUAL

COMENTARIOS

Insatisfaccion con el servicio(tiene deficiencias, mal servicio por 3 20,00%
parte de la asistente, coordinadora ausente)

Insatisfaccion con la cafeteria( deberia tener mas variedad y 3 20,00%
comida saludable)

Satisfaccion con el servicio (es atento, eficaz, muy profesional) 3 20,00%
El refrigerio debe ser mejorado 2 13,33%
Mejorar la seiial WiFi 2 13,33%
Insatisfaccion con los docentes (mejorar Nivel académico) 1 6,67%
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (asignaturas 1 6,67%

parecidas)

Tabla 29 Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios, programas internacionales (MBA) segun preguntas.

DIMENSION PREGUNTAS 2016 2017 2018 Diferencia 2017 vs. 2018

Tecnologia y Laboratorios La utilidad de la plataforma Moodle de la universidad extranjera. & 75.0 o 732 () 886 Y
Instalaciones Estacionamiento. ® 332 ® 662 O 792 130
Instalaciones Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnolégicos, otros) ® 384 ® 9.7 O 813
115
Coordinacion de Programas e . . - -
. La planificacion de la oferta de asignaturas cumple con sus expectativas. 0 763 O 857 @ 917
Internacionales 6.0
Cuentas por Cobrar El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. O 817 O 833 O 893 60
Cuentas por Cobrar En general el servicio es eficiente. ) 833 O 833 O 893 | 6.0
Tecnologia y Laboratorios El soporte técnico del EVA es eficiente. ® 557 O 714 O 773 5.8
Caja El servicio en las cajas de UNAPEC es eficiente. & 75.0 O 771 O 800 2.9
Caja En general el servicio es eficiente. @ 721 @ 771 O 80.0 | 29
Los equipos utilizados en el Salén Video Conferencias cumplen con los P
Tecnologia y Laboratorios q } p P ® 561 O 769 O 778
requerimientos. | | | 0.9
Caja El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. & 735 O 792 O 800 0.8
Caordma.clon de Programas La g.e.s,tmn de cllo.currn’entos académicos e‘slffmente (exdmenes diferidos, o 724 © 846 © 854
Internacionales revision de calificacion, proceso de admision, otros). 08
Cuentas por Cobrar El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. 850 O 889 O 893 0.4
R i6n Coordinacién Prog. C l :
ecepclc.m oordinacion Frog El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. ) 876 O 875 ) 875 0.0
Internacionales ; | | -
Biblioteca Efrc.uentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas, impresos, o 712 o 751 o 750 o1
digitales) .
Tecnologia y Laboratorios El Servicio de la central telefonica (telefonia) es eficiente. _. 583 _. 69.3 ® 675 | -1.8
Biblioteca El tiempo de respuesta a su solicitud es eficiente. & 850 ) 854 O 833 21
Biblioteca El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones solicitadas. C“a 79.2 () 86.5 O 833 I -3.2




Caja
Instalaciones

Biblioteca

Coordinacion de Programas
Internacionales

Biblioteca

Instalaciones

Instalaciones

Coordinacién de Programas
Internacionales

Recepcion Coordinacion Prog.
Internacionales

Biblioteca

Recepcion Coordinacién Prog.
Internacionales

Tecnologia y Laboratorios
Tecnologia y Laboratorios
Recepcién Coordinacién Prog.
Internacionales

Instalaciones

Recepcion Coordinacién Prog.
Internacionales

Recepcion Coordinacién Prog.
Internacionales

Coordinacién de Programas
Internacionales

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

Los recursos bibliograficos solicitados contienen la calidad académica requerida

(actualidad, pertinencia a su programa de estudio).
El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.

|Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica de forma eficaz.
|Cubiculos de Biblioteca.
|Biblioteca.

El Coordinador (a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones requeridas.

Los medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (Personal, Via
telefénica, correos electrénicos) son eficientes.
Servicio de préstamos para utilizar los cubiculos es eficiente

La gestion de entrega de los documentos académicos es eficaz.

El servicio de internet inalambrico (WIFI) es eficiente.

El servicio de préstamos de equipos audiovisuales es eficiente.

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.

En general, el servicio de alimentos y bebidas cumple con sus expectativas
|(cafeteria Green Point, puesto de comida, dispensadores de alimentos).

En general el servicio es eficiente.
El refrigerio es adecuado (calidad, variedad, presentacian, higiene).

El Vicerrector (a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones requeridas.

75.0 O 833 O 800
344 @ 661 @ 626
789 82.5 77.4
88.2 ® 929 O 875
73.1 85.0 79.6
724 84.6 79.2
73.7 82.7 77.1
737 @ 9.4 88.6
86.2 ® 964 ) 875
75.0 86.4 77.3
834 @ 904 © 813
138 @ 539 @ 434
43.0 O 813 @ 694
834 @ 911 79.2
35.2 ® 649 ® 509
84.7 89.3 ® s

® 609 ® 356
68.2 77.3

-3.3
-3.6

-5.1

-5.4
-5.5
-5.5
-5.6

-89
9.1

-9.1
-10.6
-11.8



