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INTRODUCCION

Para cualquier institucidn considerar la calidad de los servicios como una de sus estrategias es fundamental
para el logro de su misidn, sin importar al sector que pertenezca. Aun cuando los procesos sustantivos de
una universidad comprendan la docencia, investigacién y la extensidn, cumplir con éxito la misién de cada
uno de ellos implica considerar y actuar sobre los procesos que les son de soporte, administrativos y de
prestacion de servicios.

De hecho, algunos de estos elementos son considerados de vital importancia para cualquier organismo
regulador o agencia acreditadora, como esenciales para el logro con éxito la misién. Cabe mencionar que
garantizar a los estudiantes de una infraestructura en condiciones adecuadas, los recursos tecnolégicos,
servicios estudiantiles, entre otros, son de vital importancia para lograr con éxito los resultados de la
docencia.

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

Desde el aflo 2012 aplica la Encuesta de Satisfaccidén de los Estudiantes con los Servicios, con el objetivo
de recopilar informaciones pertinentes para la mejora de los servicios en la institucién. A través del mismo
se evaluan: la cortesia del personal, tiempo de servicio, satisfaccion con recursos tecnolégicos para
aprendizaje, servicios alimentarios, medios de comunicacion, medios de pagos, servicios de tutoria,
eficiencia en la entrega de documentos, servicios telefénicos, aspectos de las instalaciones, entre otros en
los diferentes campus en las que imparte docencia correspondiente a los niveles de grado y posgrado.
Hasta el 2015 solo se aplicaba a los estudiantes de grado y posgrado, a partir del 2017 se integran a este
proceso de evaluacién, los estudiantes que cursan los programas internaciones. En tal sentido, se
considera pertinente fusionar en un solo informe los resultados de cada uno de ellos (estudiantes de
grado, posgrado y programas internacionales de posgrado). Es importante aclarar que los resultados seran
presentados por separados, puestos a las diferencias existentes en cada uno de los instrumentos, no
obstante, seran analizadas los puntos que convergen, asi como sus diferencias.

En aras de fortalecer este proceso, se han realizado diversos cambios con la intencion de:
e Mejorar el proceso de aplicacion
e Mejorar los instrumentos de evaluacion
e Ampliar a otros grupos de interés (estudiantes que cursan programas internacionales de posgrado)
e Mejorar la plataforma de reporte.

En cuanto a las evaluaciones de los estudiantes de grado y posgrado, al afio 2017, se han aplicado doce
(12) mediciones. El comportamiento de estos resultados registra tendencia positiva de la valoracién de los
estudiantes con el servicio, en (3.66) puntos porcentuales desde la primera medicidon para una tasa de
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variacion de 4.8%. Hasta el 2016, la institucidon asumid la linea base (78.16%) resultado del promedio de
las tres primeras mediciones correspondiente al 2012.

Continuar mejorando, conlleva adoptar nuevos marcos de referencias, mas retadores y mas aun
considerando el nuevo plan de desarrollo institucional, Plan Estratégico 2017-2022, por lo cual UNAPEC
ha considerado la medicion del 2015 como el nuevo punto de comparacién y por ende la nueva linea base
el cual constituye un indice de satisfaccion de 80.3%. Para los estudiantes de programas internaciones, la
linea base es resultado de la primera medicién de cada uno de ellos. Los analisis de las mediciones
presentadas en el siguiente informe inician con una fecha de corte desde el 2015.

El presente informe da cuenta de:
A. Resumen ejecutivo

B. Resultados estudiantes de grado y posgrado
e Aspectos metodoldgicos de aplicacion de la encuesta
e Los resultados Mayo - agosto 2017 generales y tendencias (2015, 2016 y 2017)
e Resultados cuantitativos y cualitativos por Decanatos
¢ Resultados cuantitativos y cualitativos por Dimensiones y tendencias
e Resultados cuantitativos y cualitativos de los estudiantes de Maestria en Business
Administration (MBA) para ejecutivos de la Escuela de Ciencias de la Gestion de la “Université du

Québec a Montréal” (UQAM) y los de la Maestria en Gestion de Proyectos (MGP), avalado por el
PMI (Project Management Institute).

e Resultados cuantitativos y cualitativos de los estudiantes de Programa Maestria En Auditoria
Integral y Control De Gestion (MAI)
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A.RESUMEN EJECUTIVO

En el marco de la mejora de los procesos se presenta el informe no. 12 de la Encuesta de Satisfaccion con
los Servicios en la cual se presenta los resultados de las tres encuestas relativa a la mejora de servicios, las
mismas fueron aplicadas a los estudiantes de grado y posgrado con un 85.3% (7,872); estudiantes de
Maestria en Business Administration (MBA) con un 95% del total de su poblaciéon, Maestria en Gestién de
Proyectos (MGP) con 85% y finalmente estudiantes del Programa Maestria, en Auditoria Integral y Control
de Gestion (MAI) con un 83% de su poblacién. Para el presente afio (2017) la presentacion de la muestra
de los diferentes grupos de interés (estudiantes) estan por encima del 83% de la poblacion, por lo que se
puede inferir que los datos presentados representan el universo estudiantil objeto de este estudio. La
primera fue aplicada acorde que lo estable en su procedimiento, mediante la plataforma de estudiantiles
mientras que las dos ultimas fueron aplicadas en SurveyMokey.

Los resultados dan cuenta de los niveles de satisfaccidn correspondientes a los afos presentados (2015,
2016y 2017). A continuacion, los resultados segln grupos de interés.

llustracidn 1. Niveles de satisfaccion con los servicios de los estudiantes de grado, posgrado, MBA, MGP
Y MAI: 2015 al 2017

80.3 79.9 80.0

80.3 gp5

GRADO Y POSGRADO PROGRAMAS INTERNACIONALES: PROGRAMAS INTERNACIONALES:
MBAY MGP MAI

m 2015 m2016 w2017

Se evidencia que los niveles de satisfaccion mas bajo estdn valorados por los estudiantes que cursan los
programas: Maestria en Business Administration (MBA) y Maestria en Gestion de Proyectos. Cabe sefialar,
gue todos los grupos encuestados presentan niveles aproximadamente de 80% de satisfaccion.

En el caso de los estudiantes de grado y posgrado, la diferencia entre la primera medicion (76.6) y la
medicién del 2017 (80.3) es de (3.7) puntos porcentuales, es decir, en 6 afios la institucion ha
experimentado mejora sustancial de pasar de estatus “Regular” a “Bueno”. Es de sefialar que las metas
esperadas en el Plan estratégico 2017-2022, es de 85% para cada uno de los grupos de estudiantes. Esto
implica que UNAPEC debe lograr en 5 afios aumentar en 5 puntos porcentuales, en tanto se espera
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mayores esfuerzos para poder lograr tales metas. Al comparar los resultados de la nueva linea base
(80.3%) y este ultimo cuatrimestre (80.3) es constante, sin variacion.

Tabla 1. Niveles de satisfaccidn con los servicios de los estudiantes de grado, posgrado, MBA, MGP Y
MAI por dimension.

GRADO/ MBA Y
DIMENSIONES R T MAI
BIBLIOTECA 84 80.7 75.8
BIENESTAR UNIVERSITARIO 82.7 N/A
CENTRO DE SERVICIO AL
ESTUDIANTE 82.7 89.8 83.1
COORDINACION ACADEMICA 79.4 N/A
DECANATO / ESCUELA 81.2 85 86
ESTUDIOS
GENERALES(MATEMATICA, 80.8 N/A
ESPANOL, SOCIALES)
INSTALACIONES 75.8 66.4 74.4
MEDIOS DE PAGOS 84.2 83.9 84.2
TECNOLOGIA Y LABORATORIOS 77.3 68.7 76.1

El cuadro anterior se visualiza lo siguiente:
1. Enlasdimensiones, comunes en los tres grupos, “Medios de pagos y CENSE y el servicio dado desde

el drea que estan adscrito los estudiantes” son las que obtuvieron mayores resultados. Es
importante puntualizar que Medios de Pagos, especificamente el tiempo de espera en el Area de
Caja, ha mejorado considerablemente en comparacion a los resultados actuales y los primeros
resultados.

2. Para Grado y posgrado, con las mas bajas puntuaciones, “Coordinacién Académica”, “Tecnologia y
laboratorios” e “Instalaciones”. Estas dos uUltimas quedan también con las mas bajas valoraciones
para los estudiantes de programas internacionales.

En el caso de grado y posgrado, en los tres afios (2015, 2016 y 2017) solo Medios de pagos y CENSE
mantienen tendencia positiva constantes. Para el 2017 en comparacion al 2016, solo las dimensiones
Medios de Pago y Biblioteca, Decanto/Escuela son las que presentan valoraciones positivas de mejoria.
Las demas dimensiones presentan pocos niveles de descrecimiento.

Cabe seiialar, que: Wifi y servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde los Dispensadores estan entre los
items menor valorados, sin embargo, fueron de los que mayor mejoria presentaron. Adicional, mejoraron
servicio en las cajas; Pagos electrdnicos, tiempo de respuesta en el CENSE.

Presentaron decrecimiento: servicios de préstamos de audiovisuales seguido de la valoracion de la
infraestructura y aulas talleres y laboratorios, asi como el equipamiento de los laboratorios.
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De los 823 comentarios, las frecuencias mas altas estan referidas a: mejorar el Wifi; atencion del personal;
mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas), equipos de audiovisuales en las aulas (Falta
de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafados); Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y
camaras, supervision); Insatisfaccion con el servicio en general; Insatisfaccion con los bafios (falta de
material gastable en los bafos, mal olor, mas higiene, falta reparaciones), disponibilidad de la central
telefénica; reclaman que se habilite una cafeteria. Cabe sefialar que los comentarios de insatisfaccion con
la limpieza de los bafos han discutido en comparacion a afios anteriores.

En cada grupo de los encuestados quedan con altas valoraciones comentarios sobre la satisfaccion en
general.

Los estudiantes de programas internacionales coinciden en aspectos anteriormente sefialados como: wifi,
mejorar las condiciones de los bafios, y algunos aspectos relacionados con las informaciones sobre la
biblioteca.

Para los estudiantes de grado y posgrado, ademas de lo anteriormente sefialados, expresan que debe
mejorarse la actualizacidn de los programas de los laboratorios, asi como las condiciones de los mismos,
principalmente estudiantes del Decanato de Arte y Comunicacién y Decanato de Ingenieria y Tecnologia.

Los tres grupos del programa de internacionales (MBA, MGP Y MAI), presentan frecuencia alta de
valoracion positiva con el servicio en sentido general.

Para los estudiantes de MBA y MGP, la atencién telefénica, saldn de video conferencia, pasaron de
“Deficiente en el 2016 a “Regular en el 2017 y el servicio de préstamos de equipos de audiovisuales cambia
de “Deficiente” a “Bueno”.

El wifi queda deficiente en todos los grupos, sin embargo, presenta mejorias en los estudiantes de grado
y posgrado, asi como los estudiantes de MBA Y MGP, por lo que se pudiera inferir mejoras en el Wifi.
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INFORME DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS ESTUDIANTES
GRADO Y POSGRADO




DISTRIBUCION DE ESTUDIANTES ENCUESTADOS, SEGUN DECANATOS Y ASPECTOS METODOLOGICOS
DE APLICACION, ESTUDIANTES DE GRADO Y POSGRADO

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 2017, la poblacién estudiantil es de 9,234 de los cuales se
encuesto el 85.3% (7,872).

La distribucién de los encuestados en cada decanato superd el 80% con respectos al total de inscritos
por area, con excepcion la Vicerrectoria de Estudios de Posgrado, el cual tuvo una muestra de 69%.

llustracidn 2. Distribucion de encuestados por decanato.

3,522 3 g5
88%
2,111 1,850
87%
1,610 = ggy
1,211 g33
395 0%
S0t 474

306 98% 83% l
DECANATO DEARTESY  DECANATO DECIENCIAS ~ DECANATO DEDERECHO DECANATO DE INGENIERIA DECANATO DE TURISMO POSGRADO

COMUNICACION ECONOMICAS Y E INFORMATICA

EMPRESARIALES

B INSCRITOS W MUESTRA

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 revision del instrumento de medicién, “El
Cuestionario de evaluacion para la satisfaccién 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.

Desde el punto de vista metodoldgico, para presentacién de informe y facilidad en la toma de
decisiones se reagrupan de la siguiente manera: Las variables “Planificaciones de la oferta de
asignaturas” se agrupan en una nueva dimension “Coordinacién Académica”, las preguntas de otros
servicios “Dispensario médico” y “Centro de impresiones se redistribuyen en “Bienestar Universitario”
e “Instalaciones” consecutivamente. 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
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a los Estudiantes; Bienestar Universitario; Biblioteca; Tecnologia; Instalaciones; Medios de Pagos;
Coordinacién Académica y Estudios Generales.

La escala utilizada para la encuesta es el método de Likert, el cual indica qué tanto estd de acuerdo o
en desacuerdo (satisfaccidon o insatisfaccién) 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 analisis, se utilizd la siguiente escala de status, acorde a los rangos de indice de
satisfaccion resultante:

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

Escala (%) Status
De 90.00 a 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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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.

2.1 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS.

Para el cuatrimestre mayo-agosto del 2017, el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios es de 80.3%. Las dimensiones con desviaciones
mas alta por encima del promedio general, es Medios de Pagos (3.9) seguidas de Biblioteca con desviacién de 3.7, en caso contrario la diferencia mas
alta por debajo del promedio general, son Instalaciones y Tecnologia.

llustracién 3. Porcentaje de la satisfaccion de los estudiantes con el servicio, seglin dreas evaluadas, correspondiente al cuatrimestre mayo - agosto

2017
84.2 84.0
82.7 82.7 81.2 80.8 80.3 79.4
Medios de Biblioteca Bienestar CENSE Decanato / Estudios Total General Coordinacion Tecnologia y Instalaciones

Pagos Universitario Escuela Generales Académica Laboratorios
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llustracion 4.Porcentaje de la satisfaccion de los estudiantes con el servicio, seglin areas evaluadas, correspondiente a los afios 2015, 2017 Y 2017

W 2015 W 2016 m 2017

Biblioteca Bienestar CENSE Coordinacion Decanato / Estudios Instalaciones Medios de Tecnologiay  Total General
Universitario Académica Escuela Generales Pagos Laboratorios
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llustracién 5. Porcentaje de la satisfaccion de los estudiantes con el servicio, segun areas evaluadas, correspondiente a los afios 2015, 2017 Y 2017

2017 =m 2016 m 2015

84.2
Medios de Pagos 83.5
83.1
84.0
Biblioteca 84.1
83.6
82.7
Bienestar Universitario 83.0
82.5
82.7
CENSE 82.3
82.1
81.2
Decanato / Escuela 80.9
80.9
80.8
Estudios Generales 81.1
81.2
80.3
Total General 80.5
80.3
79.4
Coordinaciéon Académica 79.8
79.4
77.3
Tecnologia y Laboratorios 78.1
77.9
75.8
Instalaciones 76.4
75.7
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llustracion 6. Tendencia de resultados: 2012 al 2017
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Como se muestra en la ilustracién 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 medicion
de mayo-agosto del 2015 y mayo-agosto 2017, mantiene una tendencia casi constante, con insignificantes variaciones. Al medir el coeficiente de
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variacion de los diferentes items o variables correspondientes a los 2015, 2016 y 2017, es de 0.05 para una tasa de variacidn de 5%, en tanto los resultados
de cada item no varia mucho en comparacién a los promedios de cada ano sefalado.

Es importante destacar que en afio 2014 la institucidn implementd un proceso académico donde los estudiantes recibian una preseleccion o bloque de
asignatura para cursar en el cuatrimestre siguiente, ocasionando en varios momentos insatisfaccion con estos servicios, quejas expresadas por los
diferentes canales de comunicacién al momento de realizar los pagos, a partir de diciembre 2014 se implementa la instalacién 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.

La diferencia entre la primera medicién (76.6) y la medicidn del 2017 (80.3) es de (3.7) puntos porcentuales. Al comparar los resultados de la nueva linea
base (80.3%) y este ultimo cuatrimestre (80.3) es constante, sin variacion.

2.2 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS.

Tabla 4.Satisfaccion de los estudiantes con el servicio seguin areas evaluadas y decanatos, aiio 2017

CIENCIAS "
ARTES Y : INGENIERIA E
UNAPEC ., | ECONOMICASY | DERECHO ‘

Biblioteca | 840 | 825 | 848 |
Bienestar Universitario mm
Centro de Servicio al Estudiante
Coordinacién Académica m
Decanato / Escuela | 812 | g1 | 810 |

Estucilos ' Generales(Matematica, 80.8 29.5 81.8
Espanol, Sociales)
Instalaciones

Medios de Pagos | 842 | 824 | 844 |
Tecnologia y Laboratorios
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Al mirar la ilustracion no.7 y la tabla no. 4, se puede apreciar los siguientes puntos:

1.
2.

Para el 2017, el resultado general queda con status de “Bueno” con 80.3%.

El 67% de las dimensiones evaluadas quedaron por encima del valor promedio de satisfaccion,
y presentan un status de “Bueno”, mientras que, el otro 33% de las dimensiones que quedaron
por debajo del promedio, con status de “Regular”. El 33% las comprenden las dimensiones,
“Coordinacidon Académica”, “Tecnologia y laboratorios” e “Instalaciones”.

Para el afio anterior (2016) y el afio actual (2017), “Medios de Pago y Biblioteca”, son las
dimensiones que experimentan mayores mejoras en comparacion al 2015 de manera consecutiva.
Los aspectos mejor valorados en estas dimensiones son: Eficiencia del servicio en las cajas de
UNAPEC, los pagos electrénicos son eficientes (internet banking, Tpago, pagina de UNAPEC,
otros) asi como las informaciones recibidas desde la biblioteca.

En los tres afios (2015, 2016 y 2017) sélo Medios de pagos y CENSE mantienen tendencia
positiva constantes.

Para el 2017 en comparacion al 2016, solo las dimensiones Medios de Pago y Biblioteca,
Decanto/Escuela son las que presentan valoraciones positivas de mejoria. Las demas
dimensiones presentan pocos niveles de descrecimiento.

Al analizar estas informaciones al interior de los decanatos, cabe destacar los siguientes resultados:

6.

Las valoraciones mas altas se situan en las dreas académicas de Posgrado, Derecho y Ciencias
Econdmicas y Empresariales.

Sélo en los decanatos de Artes y Comunicacion e Ingenieria e Informatica sitdan la dimensidn
de Coordinacion Académica con estatus de “Regular”, los demdas decanatos se sitlan con
valoraciones en rango de 80.3 a 81.7.

Solo el drea de Posgrado situa a “Tecnologia con estatus de “Bueno” con una valoracion de 80%,
en los demads decanatos con valoraciones de 74.6 a 77.8

Cabe destacar que la dimension de “Instalaciones” mantiene una tendencia positiva en
comparacion a la nueva linea base.

Al contrastar estos resultados con la tabla 4 de comentarios, se concluye lo siguientes:

De los 749 comentarios recibidos, 16% de los ellos son expresados como excelente servicio, es
decir, “positivos”, considerando la atencion del personal en algunas areas. Por otro lado, el
82.64% son comentarios “negativos”, de estos el 40% agrupan comentarios de insatisfaccion
en cuanto: Wifi; atencion del personal; mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado,
butacas), equipos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos
dafados); Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision); Insatisfacciéon
con el servicio en general; Insatisfaccién con los bafos (Falta de material gastable en los bafios,
mal olor, mas higiene, falta reparaciones), disponibilidad de la central telefénica, reclaman que
se habilite una cafeteria. Cabe sefialar, en relacién a esta ultima clasificacion que los
comentarios de insatisfaccidn con la limpieza de los bafios han discutido en comparacion a afios
anteriores.

Del total de comentarios el 1.34% restante son comentarios referidos a que no han hecho uso
de algun servicio, en tal sentido se clasifican en “neutro”.

Del total de comentarios negativos, el 69% de los comentarios negativos estan concentrados
en las dimensiones de Instalaciones con 32.15%; Tecnologia y laboratorio con 25.5% y el 11.5%
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e con comentarios de insatisfaccion con los servicios ofrecido desde los decanatos. Estos resultados coinciden de manera cuantitativa con los
resultados cualitativos.

Tabla 5. Resumen comentarios, grado y posgrado

CANTIDAD PESO

CRITERIO COMENTARIOS PORCENTUAL
Satisfaccidon con el servicio en general 111 14.82%
Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafiados). 57 7.61%
Mejorar la sefial Wifi. 52 6.94%
Insatisfaccidn con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 49 6.54%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 42 5.61%
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervisién). 41 5.47%
Insatisfaccion con el servicio en general 37 4.94%
Insatisfaccidon con los bafios (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, mas higiene, falta 32 4.27%
reparaciones).
Insatisfaccion con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se 26 3.47%
visualiza, revisar proceso)
Insatisfaccion con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios 25 3.34%
elevados de los articulos, variedad saludable)
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 24 3.20%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 24 3.20%
Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal 20 2.67%
Mejorar equipamiento de los laboratorios 19 2.54%
Insatisfaccion con el personal directivo 17 2.27%
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados). 16 2.14%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones). 12 1.60%
No he utilizado este servicio. 10 1.34%
Insatisfaccion con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencién de 9 1.20%

los fines de semana)
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CRITERIO

Insatisfaccion con la temperatura en el ambiente de la Biblioteca (contralar temperatura, arreglar los
aires acondicionados)

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

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 aplicacién para celulares, cursos, novedades,
eventos).

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

Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico)

Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores)
Automatizar procesos (seleccion, informacion)

Mejorar area de esparcimiento

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

Satisfaccidn con las tecnologia

Insatisfaccion con el costo de los Créditos.

Mejorar disefio de pensum.

Aumentar la cantidad de libros de las carreras y actualizados (Derecho, literatura, otros)

Mejorar el equipamiento en equipos tecnoldgicos

Insatisfaccidn con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencién via correo
electrénico)

Mejorar la plataforma virtual de la Biblioteca

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

Remodelacién (reparacién) de las instalaciones fisicas

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

Mejorar infraestructura de Laboratorios

Insatisfaccién con las tecnologia
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Satisfecho con los docentes 2 0.27%
Mejorar la oferta académica 1 0.13%
Insatisfaccion con los servicios de Caja( atencién del personal, horario, cortesia, imagen del personal). 1 0.13%
Satisfecho servicio drea de Becas y descuento. 1 0.13%
Mejorar en los servicios (informacién, documentacidn, orientacion). 1 0.13%
Laboratorios profesionalizantes (Falta de materiales, utensilios, equipos en mal estado). 1 0.13%

Total general 749 100.00%
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2.3 EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION POR DECANATOS.

Tabla 6.Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de UNAPEC seguin decanatos y afos 2015, 2016 y 2017
DECANATO DE

Cawmisy | SEA | DONTO eeiae | O | posorano
COMUNICACION | e oo e INFORMATICA
2015 79.3 80.5 83.2 79.3 81.1 81.7
2016 79.2 81.3 84.2 78.2 81.5 83.1
2017 79.0 81.1 81.6 78.7 80.7 82.4

Atendiendo a que la tabla anterior con los resultados del nivel de satisfaccion de los estudiantes acorde a los decanatos y la comparaciones con la “linea
base (afio 2015) y asi como 2016 se extraen las siguientes informaciones:

1. Todas areas académicas, presentan resultados en rango de 80.7 a 82.4 con excepcién del Decanato Ingenieria e Informatica Decanato y el de
Artes y Comunicacion, los cuales obtuvieron valoraciones con estatus de “Regular” durante los afios, 2015, 2016 y 2017 consecutivamente.

2. De las seis (6) areas académicas, en comparacion a la linea base (2015), los estudiantes de Posgrado, perciben mejoras seguido de los estudiantes
del Decanato de Ciencias Econémicas y Empresariales.
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Tabla 7.Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de UNAPEC segun decanatos y afios 2015, 2016 y 2017: Decanato de Artes y Comunicacion

DIMENSIONES PROM 2017 2016 2015
Biblioteca 84.0

Bienestar Universitario 82.7

Centro de Servicio al Estudiante 82.7

Coordinacion Académica 79.4

(o0}
o~
N

Decanato / Escuela

Estudios Generales(Matematica,
Espaiiol, Sociales)

Instalaciones

Medios de Pagos

Tecnologia y Laboratorios
Total General

Unidad de Calidad
Direccion de Planificacion y Desarrollo Estratégico
24 de 80




llustracién 7. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio del Decanato de Artes y Comunicacidn. (Linea base- 2016 y 2017).

W 2015 W2016 2017

Biblioteca Bienestar CENSE Coordinacion  Decanato / Estudios Instalaciones Medios de Tecnologiay
Universitario Académica Escuela Generales Pagos Laboratorios

Los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacion perciben que:
e Todas las dimensiones quedan por debajo del promedio general. La cortesia ofrecida desde Bienestar Universitario, la eficiencia en caja y el
tiempo de respuestas son los indicadores mejores evaluados.

e 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.

e El nivel de satisfaccidon 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.

e “Biblioteca”, “Medios de Pagos”, “Bienestar Universitario”, “CENSE” y “Estudios Generales” quedaron como mejores valorados, considerados
como “Bueno”, con porcentajes de 84 y 82%.
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e Las demas 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. Entre los items con menor valoraciones estan: Banos, el Servicio de la central telefénica, WIFI y
estacionamiento.

De los 120 comentarios recibidos, un 17.5% de ellos estan referidos a satisfaccién con los servicios. Un 42% de los comentarios insatisfaccién con los
equipos de audiovisuales, parqueos, exigencia de habilitar rapidamente un espacio de cafeteria, condiciones de los bafios, equipamiento de aulas. Llama
la atencion que, siendo las quejas de wifi, una de la mas alta en particular con los estudiantes de este decanato ocupa la posicidn nimero 8 de las quejas.

Tabla 8. Relacidon de comentarios de los estudiantes del Decanato de Artes y Comunicacién.

CANTIDAD

CRITERIO COMENTARIOS PORCENTUAL
Satisfaccion con el servicio en general 21 17.50%
Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafados). 13 10.83%
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 8 6.67%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 7 5.83%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 6 5.00%
Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, mas higiene, falta 6 5.00%
reparaciones).
Insatisfaccion con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 5 4.17%
Insatisfaccion con el personal directivo 5 4.17%
Mejorar la seial Wifi. 4 3.33%
Insatisfaccion con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencién de 4 3.33%
los fines de semana)
Insatisfaccidn con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se 4 3.33%
visualiza, revisar proceso)
Insatisfaccion con el servicio en general 3 2.50%
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CRITERIO

Insatisfaccidon con la temperatura en el ambiente de la Biblioteca (contralar temperatura, arreglar
los aires acondicionados)

Mejorar disponibilidad de la central telefénica

Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico)

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

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

Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal

Aumentar la cantidad de libros de las carreras y actualizados (Derecho, literatura, otros)
Insatisfaccidn con la seguridad en las areas internas y externas de la Institucion.

Mejorar equipamiento de los laboratorios

Mejorar el equipamiento en equipos tecnoldgicos

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

Insatisfaccidn con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios
elevados de los articulos, variedad saludable)

Mejorar planificacién de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados).
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones).

Remodelacién (reparacion) de las instalaciones fisicas

Insatisfaccion con los docentes(no estan actualizados ni relacionados en sus areas)
Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores)
Insatisfaccion con el costo de los Créditos.

No he utilizado este servicio.

Mejorar la plataforma virtual de la Biblioteca

Mejorar disefio de pensum.

Automatizar procesos (seleccidn, informacién)
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llustracidn 8. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales (Linea base- 2016 y 2017).

H2015 ®E2016 2017

Biblioteca Bienestar CENSE Coordinacion  Decanato / Estudios Instalaciones  Mediosde  Tecnologiay
Universitario Académica Escuela Generales Pagos Laboratorios
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Tabla 9. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales. (Linea base- 2016 y 2017).

2017 2016 2015

DIMENSIONES

ADM CON MER DCEE ADM CON MER DCEE ADM CON MER

Biblioteca 84.0 85.0 86.0 84.6 84.3 86.1 85.2 83.8 84.3 84.2
Bienestar Universitario 82.7 m 83.8 85.6 82.8 83.5 85.1 83.8 82.8 82.8 82.5

Centro de Servicio al 82.7 82.6 84.9 82.3 81.5 84.6 82.3 80.7 83.1 81.0
Estudiante

Coordinacion 9.4 81.1 82.3 79.6 80.0 81.8 80.5 79.2 81.6 79.6
Académica

81.2 81.3 83.0 80.4 80.1 81.9 81.0 79.9 82.0 79.8
Decanato / Escuela

. 80.8 81.8 82.6 83.8 81.1 81.8 83.3 82.2 81.1 82.9 81.4
Estudios Generales

Instalaciones 75.8 77.5 79.1 76.8 76.9 79.1 77.4 76.0 78.3 76.3
Medios de Pagos 84.2 843 861  84.0 827 8.0 837 81.8 850  83.0

Tecnologia y 77.3 78.6 79.3 81.4 77.8 78.6 81.7 79.4 78.7 80.5 78.6
Laboratorios

Total General 80.3 81.4 8.1  80.6 80.6  82.8 813 80.2 819  80.4

En la tabla no. 10 se puede observar que para el 2017, el nivel de satisfaccidon de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales
las mas altas valoraciones la obtuvieron las dimensiones de Biblioteca, Medios de Pagos, Bienestar Universitario, en rango de 84.4 a 83.4. 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: entrega de informacién y tiempo de servicio en la biblioteca, servicio en caja, la satisfaccién con los
pagos electronicos eficientes (internet banking, Tpago, pagina de UNAPEC, otros).

Para el 2017, Tecnologia y Laboratorios e Instalaciones se sitdan con un nivel de satisfaccion de “Regular” con las mas bajas valoraciones.
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Al analizar los datos internos por escuela, la valoracién del decanato y sus escuelas obtuvieron resultados por encima del promedio general. En los afios
2015, 2016 y 2017, se evidencia la Escuela de Contabilidad con valoraciones por encima de las demads escuelas a nivel general. Todas las dimensiones
han mantenido tendencia positiva, con excepcidn de las dimensiones Tecnologia y Laboratorios e instalaciones.

De los 264 comentarios, el 15.8% estan referidos a satisfaccién con el servicio en general, mientras que el 44% estan referidos a mejorar las disponibilidad
y condiciones de los recursos de audiovisuales, atencidn del personal, Wifi, maquinas dispensadoras de, el servicio en general, equipamiento de aulas,

parqueos y procesos de pasantia, asesorias, revisiones. Para el porcentaje restante, los demas comentarios estan disperso.

Tabla 10 .Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

CANTIDAD PESO

CRITERIO COMENTARIOS PORCENTUAL
Satisfaccion con el servicio en general 42 15.9%
Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafados). 25 9.5%
Insatisfaccion con la atenciéon del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 24 9.1%
Mejorar la seial Wifi. 19 7.2%
Insatisfaccidon con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios 15 5.7%
elevados de los articulos, variedad saludable)
Insatisfaccidn con el servicio en general 12 4.5%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 11 4.2%
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 10 3.8%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones). 9 3.4%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 9 3.4%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 9 3.4%
Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, mas higiene, falta 9 3.4%
reparaciones).
Insatisfaccion con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se 8 3.0%
visualiza, revisar proceso)
Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal 7 2.7%
Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos, profesores) 6 2.3%
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Mejorar drea de esparcimiento 6 2.3%
Automatizar procesos (seleccidn, informacién) 5 1.9%
Mejorar el servicio de notificaciones EVA y Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o en 4 1.5%
el ESTUDIANTIL, sea enviado un correo o aviso en la aplicaciéon para celulares, cursos, novedades,

eventos).

Mejorar planificacidon de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados, 4 1.52%

horarios programados, considerar estudiantes que trabajan).

Insatisfaccion con el personal directivo 4 1.5%
Insatisfaccién con el costo de los Créditos. 4 1.5%
Mejorar el EVA (notificaciones en la aplicacion mévil, unificar con otras plataformas). 3 1.1%
Insatisfaccion Servicio Centro de Impresién y Reproducciéon Campus I. (Tiempo de espera, respeto, 3 1.1%
empatia, amabilidad, precios altos)

Insatisfaccion con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencién via correo 3 1.1%
electronico)

Mejorar equipamiento de los laboratorios 2 0.8%
Insatisfaccidn con la seguridad en las dreas internas y externas de la Institucion. 2 0.8%
Insatisfaccidn con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencion de 2 0.8%
los fines de semana)

Mejorar el equipamiento en equipos tecnoldgicos 2 0.8%
Remodelacién (reparacién) de las instalaciones fisicas 1 0.4%
Insatisfaccion con la temperatura en el ambiente de la Biblioteca (contralar temperatura, arreglar 1 0.4%
los aires acondicionados)

Insatisfaccion con los docentes(no estan actualizados ni relacionados en sus areas) 1 0.4%
Insatisfaccién con las tecnologia 1 0.4%
Mejorar en los servicios (informacién, documentacion, orientacién). 1 0.4%

Unidad de Calidad
Direccion de Planificacion y Desarrollo Estratégico
31de 80




llustracién 9. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Derecho (Linea base- 2016 y 2017).

H2015 W2016 2017

83.9 | 81.0 | 81.2 | 82.6 | 77.5 |

Biblioteca Bienestar CENSE Coordinacion  Decanato / Estudios Instalaciones  Medios de Tecnologia y
Universitario Académica Escuela Generales Pagos Laboratorios

77.9
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Tabla 11. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Derecho. (Linea base- 2016 y 2017).

PRM.
DIMENSIONES 2017 2016 2015

Biblioteca 84.0

Bienestar Universitario 82.7

Centro de Servicio al Estudiante 82.7

Coordinaciéon Académica 79.4

Decanato / Escuela 81.2

Estudios Generales(Matematica, 80.8
Espanol, Sociales)

Instalaciones 75.8
Medios de Pagos 84.2

Tecnologia y Laboratorios 77.3
Total General 80.3 81.6 84.2 83.2

En el 2017, obtuvieron las mas altas valoraciones en las dimensiones de Biblioteca, Medios de Pagos, Bienestar Universitario. Todas las dimensiones
guedaron por encima de sus respectivos promedios general de UNAPEC consecutivamente. Los items con las altas calificaciones son: entrega de
informacién y tiempo de servicio en la biblioteca, servicio en caja mientras que, con menores valoraciones, el servicio de préstamos de equipos
audiovisuales, WIFI y Estacionamiento.

Los 20 comentarios recibidos desde este decanato estan dispersos. Las quejas estan orientadas a la insatisfaccion con los equipos audiovisuales, mejorar
equipamiento de aulas y parqueos.
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Tabla 12 Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Derecho

20.0%

Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafados). 4

Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 2 10.0%

Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 2 10.0%

Insatisfaccion con el servicio en general 2 10.0%

Mejorar disponibilidad de la central telefénica 2 10.0%

Satisfaccién con el servicio en general 2 10.0%

Insatisfaccion con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios 1 5.0%

elevados de los articulos, variedad saludable)

Insatisfaccidn con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se 1 5.0%

visualiza, revisar proceso)

Insatisfaccidn con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencidn via correo 1 5.0%

electrdénico)

Mejorar la seial Wifi. 1 5.0%

Insatisfaccién con el personal directivo 1 5.0%
5.0%

Aumentar la cantidad de libros de las carreras y actualizados (Derecho, literatura, otros) 1
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llustracidén 10. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Ingenieria e Informatica (Linea base- 2016 y 2017).

m2015 m2016 m2017

74.6
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Tabla 13. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Ingenieria e Informatica. (Linea base- 2016 y 2017).

DIMENSIONES i DEC
INF/ING
Biblioteca 84.0

Bienestar Universitario 82.7

Centro de Servicio al 82.7
Estudiante

Coordinacion Académica

Decanato / Escuela 80.2
Estudios Generales 80.8 9.4

Instalaciones 75.8 VER:]

Medios de Pagos 84.2 83.0

Tecnologia y Laboratorios 77.3 74.6
Total General 80.3 78.7

2016

INF

83.3
82.7
81.2

78.6

80.3

80.5

77.2

82.7
76.9
80.0

ING

80.0
79.4
79.7

75.1

77.8

76.9

69.3

80.2
70.2
75.7

Para el 2017, todas las dimensiones quedan por debajo de sus respectivos promedios generales (UNAPEC). El servicio en las cajas, atencién del personal
en el drea del CENSE y Bienestar Universitario, asi como la satisfaccién con los pagos electrénicos obtuvieron mayores valoraciones.

Al comparar 2016 al 2017, todas las dimensiones en este decanato han experimentado incrementos en los niveles de satisfaccién.

4 de 9 dimensiones (Estudios Generales, Coordinacién Académica, Tecnologia y Laboratorios e instalaciones) quedaron con estatus de “Regular”.

El

Servicio de la central telefdnica (telefonia) es eficiente. Entre los items con mas baja calificaciones estan: condiciones de los Bafios, Aulas, talleres y

laboratorios, Estacionamiento y el WIFI.
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En cuanto a los 146 comentarios, el 11% estan referidos a la satisfaccidn con la satisfaccion del personal y un 43% estdn referidos a la mejora del wifi,
equipamiento de aulas y laboratorios, el servicio en general, atencidn del personal, Insatisfaccidon con las condiciones de los bafios

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

CANTIDAD PESO
CRITERIO COMENTARIOS PORCENTUAL

Satisfaccion con el servicio en general 16 11.0%
Mejorar la seial Wifi. 15 10.3%
Mejorar equipamiento de los laboratorios 14 9.6%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 10 6.8%
Insatisfaccion con el servicio en general 9 6.2%
Insatisfaccién con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 7 4.8%
Insatisfacciéon con los bafios (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, mas higiene, falta 5 4.8%
reparaciones). '
Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafiados). 6 4.1%
Insatisfaccidn con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios

, . 6 4.1%
elevados de los articulos, variedad saludable)
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 6 4.1%
Insatisfaccidon con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se 6 4.1%
visualiza, revisar proceso) '
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 5 3.4%
Insatisfaccion con el personal directivo 4 2.7%
Mejorar planificacién de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sabados, 3 5 1%
horarios programados, considerar estudiantes que trabajan). '
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 aplicacién para celulares, cursos, novedades, 3 2.1%

eventos).
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Insatisfaccién con las informaciones ofrecidas por el personal 3 2.1%
Mejorar el EVA (notificaciones en la aplicacion mévil, unificar con otras plataformas). 3 2.1%
Insatisfaccidon con la temperatura en el ambiente de la Biblioteca (contralar temperatura, arreglar 3 2 1%
los aires acondicionados) '

Mejorar disefio de pensum. 2 1.4%
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta de 5 1.4%
empatia, falta de respeto hacia los estudiantes). '

Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico) 2 1.4%
Mejorar infraestructura de Laboratorios 2 1.4%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que estd disponible). 2 1.4%
Satisfaccién con las tecnologia 2 1.4%
Mejorar la plataforma virtual de la Biblioteca 1 0.7%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones). 1 0.7%
No he utilizado este servicio. 1 0.7%
Remodelacién (reparacion) de las instalaciones fisicas 1 0.7%
Insatisfaccidn Servicio Centro de Impresidon y Reproduccién Campus |. (Tiempo de espera, respeto, 1 0.7%
empatia, amabilidad, precios altos) '

Aumentar la cantidad de libros de las carreras y actualizados (Derecho, literatura, otros) 1 0.7%
Satisfecho con los docentes 1 0.7%
Satisfecho servicio area de Becas y descuento. 1 0.7%
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llustracién 11. Satisfaccion de los estudiantes del Decanato de Turismo (Linea base- 2016 y 2017).

2015 w2016 =2017

84.1 \ 83.4 \ ‘ | 83.3 \ \ |
81.0 81.1 81.7 75.3
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Tabla 15. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio segiin Decanato de Turismo. (Linea base- 2016 y 2017).

PRM.
DIMENSIONES 2017 2016 2015

Biblioteca 84.0
Bienestar Universitario 82.7

Centro de Servicio al Estudiante 82.7

Coordinaciéon Académica 79.4

00
=
N

Decanato / Escuela

(0]
o
(o0}

Estudios Generales
75.8

Instalaciones

Medios de Pagos 84.2
Tecnologia y Laboratorios 77.3
Total General 80.3

De acuerdo a la ilustracién 16, para el 2017 los estudiantes del Decanato de Turismo valoran la calidad de los servicios ofrecidos es de 80.7%; 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. Siete de las nueve dimensiones quedaron valoradas como “Bueno”, solo con valoraciones de “Regular” “Instalaciones” y
“Tecnologia y Laboratorio”

Los servicios relacionados con la coordinacién académica ofrecidos en el decanato de Turismo se valoran como “Bueno” situdndose por encima del
promedio general. Acorde al analisis de los comentarios sus principales quejas, el 42% estan orientados a la insatisfaccién con los disponibilidad y
condiciones de los equipos de audiovisuales mejor planificacidon de oferta académica, mejorar las condiciones de los bafios y el wifi.
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Tabla 16. Relacion de comentarios de los estudiantes del Decanato de Turismo

Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafiados). 7 18.4%
Mejorar planificacién de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los sdbados,

horarios programados, considerar estudiantes que trabajan). 3 7.9%
Insatisfaccidon con los bafos (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, mas higiene, falta

reparaciones). 3 7.9%
Mejorar la sefial Wifi. 3 7.9%
Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico) 3 7.9%
Insatisfaccidn con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 3 7.9%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 2 5.3%
Insatisfaccion con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se

visualiza, revisar proceso) 2 5.3%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 2 5.3%
Insatisfaccion con el servicio en general 2 5.3%
Satisfaccién con el servicio en general 2 5.3%
Mejorar el servicio de notificaciones EVA y Estudiantil (Cuando aparezca un cambio en el EVA o0 en

el ESTUDIANTIL, sea enviado un correo o aviso en la aplicacién para celulares, cursos, novedades,

eventos). 1 2.6%
Mejorar drea de esparcimiento 1 2.6%
Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal 1 2.6%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 1 2.6%
Remodelacién (reparacion) de las instalaciones fisicas 1 2.6%
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 1 2.6%
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llustracién 12 . Satisfaccion de los estudiantes de la Vicerrectoria Estudios de Posgrados (Linea base- 2016 y 2017).

H2015 m2016 =2017

| | 83.3 | | |
81.0 81.1 81.7 75.3
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Tabla 17. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio de Posgrados. (Linea base- 2016 y 2017).

DIMENSIONES PROM. 2017 2016 2015
Biblioteca 84.0

Bienestar Universitario 82.7

Centro de Servicio al Estudiante 82.7

Coordinacién Académica 79.4

Decanato / Escuela 81.2

Estudios Generales(Matematica,
Espaiol, Sociales)

Instalaciones 75.8

Medios de Pagos 84.2
Tecnologia y Laboratorios 77.3
Total General 80.3

De acuerdo a la ilustracion 13, en el 2017 los estudiantes de especialidades y maestrias la valoracion mas alta corresponde al servicio de “Medio de
Pago” y “Biblioteca”. Para este mismo afio, al comparar los resultados de cada dimension UNAPEC, las dimensiones quedaron por encima del promedio
son: Medios de Pagos, CENSE y Biblioteca y “Coordinacién Académica”. Todas las dimensiones quedan por encima de sus respectivos resultados
generales. Cabe resaltar que Tecnologia y Laboratorios quedan con estatus de “Bueno”. “Instalaciones” queda con la menor valoracion.

De los 118 comentarios, la satisfaccidn con los servicios en general representa el 16%. Un 40% referidos a la insatisfacciéon con los Parqueos, mejorar
equipamientos de aulas, wifi, insatisfaccién con los servicios en general.
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Tabla 18. Relacidn de comentarios de los estudiantes con Posgrado.

CANTIDAD PESO
CRITERIO COMENTARIOS PORCENTUAL

Satisfaccién con el servicio en general 19 16.1%
Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 11 9.3%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 11 9.3%
Mejorar la seial Wifi. 10 8.5%
No he utilizado este servicio. 8 6.8%
Insatisfaccidn con el servicio en general 8 6.8%
Insatisfaccidn con la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 6 5.1%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que estda disponible). 5 4.2%
Insatisfaccién con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la mensualidad a pagar no se 5 4.2%

visualiza, revisar proceso)

Satisfaccién con las tecnologia 4 3.4%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 4 3.4%
Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal 4 3.4%
Insatisfaccidn con los bafios (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, mas higiene, falta 3 2.5%
reparaciones).

Mejorar disefio de pensum. 3 2.5%
Mejorar la plataforma virtual de la Biblioteca 2 1.7%
Insatisfaccion con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario de atencién de 2 1.7%
los fines de semana)

Insatisfaccion con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios 2 1.7%
elevados de los articulos, variedad saludable)

Mejorar planificacidon de oferta de las asignaturas (Revisar asignhaturas modulares de los sabados, 2 1.7%
horarios programados, considerar estudiantes que trabajan).

Automatizar procesos (seleccion, informacién) 1 0.8%
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Insatisfaccion con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencion via correo 1 0.8%
electronico)

Insatisfaccién con las tecnologia 1 0.8%
Mejorar el EVA (notificaciones en la aplicacion mévil, unificar con otras plataformas). 1 0.8%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones). 1 0.8%
Mejorar equipamiento de los laboratorios 1 0.8%
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta de 1 0.8%
empatia, falta de respeto hacia los estudiantes).

Satisfecho con los docentes 1 0.8%
Aumentar la cantidad de libros de las carreras y actualizados (Derecho, literatura, otros) 1 0.8%
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EVOLUCION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LOS SERVICIOS, SEGUN DIMENSIONES E ITEMS
EVALUADOS: GRADO Y POSGRADO

A continuacidn, 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 13 . SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LA BIBLIOTECA, SEGUN iTEMS EVALUADOS (LINEA BASE- 2016 Y 2017).
83.0 g3g 839 ga.4 84.3

844 g, 84.1 84.0 84| 84.3 827 o 83.5 3.8

El personal es atento y El tiempo de respuesta Disponibilidad recursos Calidad académica de los Informacion bibliografica
cortés bibliograficos recursos bibliograficos

H 2015 m2016 =2017
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Tabla 19 . Comentarios de los estudiantes con relacidn a la Biblioteca, (2017).

Satisfaccién con el servicio en general 32 40.0%
Insatisfaccion con la atenciéon del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 16 20.0%
empatia)

No he utilizado este servicio. 8 10.0%
Aumentar la cantidad de libros de las carreras y actualizados (Derecho, literatura, otros) 6 7.5%
Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico) 6 7.5%
Insatisfaccion con la temperatura en el ambiente de la Biblioteca (contralar temperatura, 5 6.3%
arreglar los aires acondicionados)

Mejorar la plataforma virtual de la Biblioteca 4 5.0%
Insatisfaccion con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero 1 1.3%
sobrante, precios elevados de los articulos, variedad saludable)

Insatisfaccién con las informaciones ofrecidas por el personal 1 1.3%
Insatisfaccidn con el servicio en general 1 1.3%
Total general 80 100.00%

Para los afios, 2015, 2016 y 2017 todas las variables valoradas en “biblioteca” se sitlan con estatus de “Bueno”, cortesia del personal, tiempo del servicio,
suministro de informacidn, asi como la calidad y disponibilidad de los recursos bibliograficos. Cabe sefialar que la calidad y disponibilidad de los recursos
bibliograficos, asi como la atencidn del personal obtienen las mas bajas valoraciones. Estas valoraciones guardan relacion con la distribucién de los
comentarios, coincidiendo que la demanda de mejorar la atencién del personal y disponibilidad de libros. Cabe resaltar que un 40% son comentarios
referidos a la satisfaccidn con el servicio general de biblioteca.

Los comentarios referidos a la no utilizacion estos servicios corresponden a estudiantes de maestrias y especialidad de UNAPEC.
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llustracién 14 . Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Bienestar Universitario, segun items evaluados (Linea base- 2016 y 2017).

83.5 84.0 84.2 .
83.0 g3 :4| 80.6 | 80.1 823 g, 828 826 g371 83.0
El orientador le brinda un El personal es atento y El servicio del Dispensario El tiempo de respuesta En general el servicio es
servicio eficaz. cortés Meédico es eficaz. eficiente.

M 2015 ®m2016 =2017

Tabla 20 . Comentarios de los estudiantes con relacion a Bienestar Universitario, (2017).

Insatisfaccidn con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario 8 28.57%
de atencion de los fines de semana)

Satisfaccion con el servicio en general 7 25.0%
Insatisfaccion con las informaciones ofrecidas por el personal 4 14.3%
Insatisfaccion con el servicio en general 4 14.3%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 2 7.14%
Insatisfaccidn con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 2 7.1%

empatia)

Satisfecho servicio area de Becas y descuento. 1 3.57%
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Todas las variables se sitian como “Bueno” en los periodos del 2015, 2016 y 2017. 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 una ligera baja. Para el 2017, aunque valoran de positivo la atencién del
personal, pero requieren servicios mas eficaces y mejorar el tiempo de entrega del mismo.

Cabe resaltar que comentan sentirse insatisfecho con los servicios Dispensario Médico, por la falta de medicamentos, ampliar el horario de atenciéon de
los fines de semana y mejor calidad en la atencion. La buena atencion del personal es la segunda variable mds comentada.

llustracién 15. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Centro de servicio a los estudiantes, seguin items evaluados (Linea base- 2016

y 2017).
80.6 8|| 81.7 81.6 8|| 82.1 82.0 gr4 829 824 g2.7 82.7

83.8 g3 84.1

El personal es atento y cortés El tiempo de respuesta del En general el servicio es La gestion de entrega de los Los medios que recibes las
servicio es eficiente. eficiente. documentos académicos es  informaciones son eficientes.
eficaz.

N 2015 ®m2016 = 2017
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Tabla 21 . Comentarios de los estudiantes con relacién al CENSE, (2017).

Satisfaccién con el servicio en general 17 25.8%
Insatisfaccidn con el servicio en general 12 18.2%
Insatisfaccion con la atencidon del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 9 13.6%
empatia)

Mejorar disponibilidad de la central telefénica 9 13.64%

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 aplicacién para celulares, 8 12.12%
cursos, novedades, eventos).

Automatizar procesos (seleccion, informacién) 5 7.58%
Insatisfaccidn con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencion 3 4.55%
via correo electronico)

Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal 1 1.5%
Satisfaccién con las tecnologia 1 1.52%
Total general 66 100.00%

Todas las valoraciones obtenidas en esta dimensién fueron calificadas como “Bueno” y todos presentaron mejoras comparados al 2016 y 2017. En los
comentarios un 26% de los comentarios estan referidos a satisfaccion con el servicio en general. Por otra parte, un 57% expresan la insatisfaccion con el
servicio en general, insatisfaccién central telefénica y la atencién del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio) y mejorar el servicio de
notificaciones EVA y Estudiantil.
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llustracién 16. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Coordinacion Académica, segun items evaluados (Linea base- 2016 y 2017).

778 184 732 802 803 .99

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

con sus expectativas.

N 2015 m2016 ™ 2017
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Tabla 22. Comentarios de los estudiantes con relacion Coordinacion Académica, (2017).

Mejorar planificacidon de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de

. . ) . . 1 .009
los sabados, horarios programados, considerar estudiantes que trabajan). > >0.00%
Insatisfaccion con la oferta de los Deportes (Variedad, horario, espacios fisicos,

7 23.33%
profesores)
Mejorar disefio de pensum. 6 20.00%
Automatizar procesos (seleccidon, informacién) 1 3.33%
Mejorar la oferta académica 1 3.33%

Para el 2017 la planificacidn de la oferta regular tanto de grado como posgrado alcanza un indice de satisfaccion de 78%, es decir, “Regular”, seguida y
con diferencias minimas con los resultados de la Planificacién oferta de Estudios Generales con 79%. La oferta de grupo de cultura y deporte presentan
un status de “Bueno” con valoraciones de aproximadamente de 80%, con la mas alta calificaciéon. Todos los items evaluados presentan baja minina
comparada con la medicidn del 2016.

La mitad de los comentarios recibidos (50%) estan referidos a mejorar la planificacion de la oferta considerando los horarios de los estudiantes,
coordinacién en el horario planificado y lo ejecutado por el docente, programar horarios de asignatura teniendo en cuenta la jornada de trabajo de los
estudiantes.
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llustracién 17 .Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Decanato/Escuela, segtin items evaluados (Linea base- 2016 y 2017).

9.7 80.2 80.3

AENNNN

El Decano(a) y el El personal es atento y
Director(a) es cortés y cortés
diligente

La gestion de La gestion de

documentos documentos para
académicos es empresas es eficiente
eficiente.
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Tabla 23. Comentarios de los estudiantes con relacion Decanato / Escuela, (2017).

Satisfaccion con el servicio en general 31 29.5%
Insatisfaccidn con el servicio en general 13 12.4%
Insatisfaccion con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, empatia) 13 12.4%
Insatisfaccidn con el personal directivo 13 12.38%
Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones). 11 10.48%
Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal 10 9.5%
Insatisfaccidn con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, incorrecta, falta de empatia, 6 5.71%
falta de respeto hacia los estudiantes).

Insatisfaccidn con el servicio de documentos (tiempo de entrega, costo, proceso, atencion via correo 2 1.90%

electronico)

Satisfaccion con las tecnologia 2 1.90%
Mejorar en los servicios (informacién, documentacion, orientacion). 1 0.95%
Satisfecho con los docentes 1 0.95%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 1 0.95%
Automatizar procesos (seleccion, informacién) 1 0.95%
Total general 105 100.00%

La atencién del decano y del personal obtuvieron mejores calificaciones para el 2017. Todos los items mejoraron comparado al 2016. La gestién de los
documentos es la variable menos valoradas.

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.
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e La calidad de las informaciones solicitadas debe mejorarse. Opinan que en ocasiones el personal muestra inseguridad al dar las informaciones o
la especifica de manera errénea.

llustracién 18. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Estudios Generales (Matematica, Espaiol, Sociales) segtin items evaluados (Linea base-

2016y 2017).
82.1 .
815 g,3 809 ‘ 81.2 80.7 80.7 81.0 o, 80.8 80.8 gpg 806
El Decano(a) y el Director(a) El personal es atento y La gestion de documentos Las orientaciones requeridas  Las tutorias ofrecidas por los
es cortés y diligente cortés académicos es eficiente. a los profesores profesores

N 2015 m2016 w2017

Tabla 24. Comentarios de los estudiantes con relacion Estudios Generales (Matematica, Espaiiol, Sociales), 2017

Insatisfaccion con el personal directivo 4 26.67%
Satisfaccién con el servicio en general 3 20.0%
Insatisfaccion con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 3 20.0%
empatia)

Insatisfaccion con los docentes(no estan actualizados ni relacionados en sus areas) 2 13.33%
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Satisfecho con los docentes 1 6.67%
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Revisar asignaturas modulares de los 1 6.67%
sabados, horarios programados, considerar estudiantes que trabajan).

Mejorar servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones). 1 6.67%

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

referidas a la insatisfaccidon con los directivos.

llustracién 19 . Satisfaccion de los estudiantes con las Instalaciones, segtin items evaluados (Linea base- 2016 y 2017).

81.9 82.7 819
78.3 :
774 78.0 76.5 2 770 . 751 745 75.0 754
Areas de Aulas, talleres y Banios. Biblioteca. Estacion de comida Servicio de Servicio desde Estacionamiento.
sparcimiento. laboratorios. rapida es eficiente alimentos y bebidas Centro de
desde los Impresiones es
Dispensadores eficiente.

H2015 W2016 ®2017
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Tabla 25 . Comentarios de los estudiantes con relacién Instalaciones, (2017).

Parqueos (falta de: Disponibilidad, seguridad y cdmaras, supervision). 41 20.10%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 40 19.61%
Insatisfaccidon con los bafos (Falta de material gastable en los bafos, Mal olor, mas 32 15.69%
higiene, falta reparaciones).

Insatisfaccidon con las mdaquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero 24 11.8%
sobrante, precios elevados de los articulos, variedad saludable)

Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 24 11.76%
Mejorar area de esparcimiento 7 3.43%
Insatisfaccidon Servicio Centro de Impresidon y Reproduccién Campus I. (Tiempo de 6 2.94%
espera, respeto, empatia, amabilidad, precios altos)

Insatisfaccién con el servicio en general 5 2.5%
Insatisfaccion con la temperatura en el ambiente de la Biblioteca (contralar 4 2.0%
temperatura, arreglar los aires acondicionados)

Insatisfaccion con la seguridad en las dreas internas y externas de la Institucion. 4 1.96%
Remodelacién (reparacion) de las instalaciones fisicas 4 1.96%
Insatisfaccidon con la atencion del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 4 2.0%
empatia)

Satisfaccién con el servicio en general 3 1.5%
Satisfaccién con las tecnologia 2 0.98%
Mejorar infraestructura de Laboratorios 2 0.98%
Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico) 1 0.5%
Mejorar equipamiento de los laboratorios 1 0.49%
Total general 204 100.00%
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Los estudiantes de UNAPEC valoran de “Regular” las condiciones y limpieza de las instalaciones. Las instalaciones de “Biblioteca” es la Unica variable con
valoraciones de “Bueno” durante los afios 2015, 2016 y 2017 mientras que las demas variables se mantienen con calificacion de “Regular”.
“Estacionamiento” es la variable con la baja valoracién.

Los comentarios concluyen que:

De los 204 comentarios, los cuales representan el 27% de todos los comentarios recibidos. De esto el 21% de todos los comentarios, refieren a que se
debe mejorar la disponibilidad de los parqueos, instalaciéon de camaras de seguridad en los parqueos, mejorar equipamiento de aulas instalacién de aire
acondicionado, mejora de las condiciones de los banos y falta de material gastable en los bafnos, falta reparaciones; Insatisfaccién con las maquinas
dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios elevados de los articulos, variedad saludable) y que le habiliten la Cafeteria.
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llustracién 20 .Satisfaccion de los estudiantes con Medios de Pagos, seguin items evaluados (Linea base- 2016 y 2017).

g3.1 38 847 82.8 827 g3, 83.5 “‘ 84.5

El servicio en las cajas de UNAPEC es El servicio en las sucursales de los Los pagos electrénicos son eficientes
eficiente. bancos es eficiente. . (internet banking, Tpago, pagina de
UNAPEC, otros).

N 2015 m2016 2017

Tabla 26. Comentarios de los estudiantes con relacion Medios de Pagos (Linea base- 2016 y 2017).

Insatisfaccion con servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos la 26 42.62%
mensualidad a pagar no se visualiza, revisar proceso)

Satisfaccién con el servicio en general 16 26.2%
Insatisfaccidn con el costo de los Créditos. 6 9.84%
Insatisfaccidn con las informaciones ofrecidas por el personal 4 6.6%
No he utilizado este servicio. 2 3.3%
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Insatisfaccidn con la atencidn del personal (cortesia, amabilidad, actitud de servicio, 2 3.3%

empatia)
Insatisfaccidn con el servicio en general 2 3.3%
Insatisfaccidn con los servicios Dispensario Médico (falta de medicamentos, horario 1 1.64%

de atencion de los fines de semana)
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas,

incorrecta, falta de empatia, falta de respeto hacia los estudiantes). 1 1.64%
Satisfaccién con las tecnologia 1 1.64%
Total general 61 100.00%

El 26% servicios de pagos (cajeros fisicos, bancos y Tpagos, la mensualidad a pagar no se visualiza) mientras que un 26% expresan satisfaccion con los
servicios ofrecidos. Los demas comentarios en proporciones dispersos y mas bajo.
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llustracién 21. Satisfaccion de los estudiantes con el servicio que ofrece Tecnologia y Laboratorios, segun items evaluados (Linea base- 2016 y 2017).

80.2 825 g57 823

80.0 76.2 80:0 80.6

808 o 787 g 79.1

Internet inalambrico El Servicio de la central El servicio de préstamos El sistema de El soporte técnico del Los equipos utilizados Los equipos utilizados
(WIFI) telefonica de equipos informacion para EVA en los laboratorios de en los laboratorios
audiovisuales estudiantes (Estudiantil) tecnolégica perfiles de carreras

2015 ®m2016 w2017

Tabla 27. Comentarios de los estudiantes con relacion Tecnologia y Laboratorios, (2017).

Prestamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, | 57 35.63%
equipos dafiados).

Mejorar la sefial Wifi. 52 32.50%
Mejorar equipamiento de los laboratorios 18 11.25%
Mejorar disponibilidad de la central telefdnica 12 7.50%
Mejorar el EVA (notificaciones en la aplicacion mavil, unificar con otras plataformas). |9 5.63%
Mejorar el equipamiento en equipos tecnoldgicos 5 3.13%
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Insatisfaccion con las tecnologia 2 1.25%
Mejorar equipamiento de aulas (aire acondicionado, butacas) 2 1.25%
Satisfaccion con el servicio en general 2 1.3%
Laboratorios profesionalizantes (Falta de materiales, utensilios, equipos en mal|1 0.63%
estado).

Total general 160 100.00%

El sistema de informacién de los estudiantes (Estudiantil), constituye la variable mejor valorada, seguido del EVA. De las variables que presentaron
descrecimiento mds marcado son: Equipo de audiovisuales, laboratorios de carrera y de tecnologia. Esto coincide con los comentarios que presentan
mayores frecuencias: préstamos de audiovisuales en las aulas (Falta de proyectores, HDMI, regletas, equipos dafiados); wifi; Mejorar equipamiento de
los laboratorios; disponibilidad de la central telefdnica.

Wifi, es la variable con valoracidn mds baja y la segunda con mayor cantidad de comentarios, los cuales demandan mejorarla. Es importante resaltar que
es la variable que presenta mejoria comparada con el 2016 y 2017.

4.2 RESULTADOS DE CADA UNA DE LAS AREAS EVALUADAS

Tabla 28. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios por decanato segun las dimensiones y preguntas (Linea base- 2016 y 2017).

UNAPEC | ARTESY DEC DEC

PREGUNTA COMUN. DER INF/ING

El personal es atento y cortés al ofrecer las
orientaciones solicitadas. 84.1 82.9 84.8 85.3 86.1 84.4 85.8 82.2 83.4 80.5 835 87.1

El tiempo de respuesta a su solicitud es eficiente. 84.3 83.1 85.1 85.1 86.7 84.7 86.4 82.3 83.4 80.7 84.4 86.9
Encuentra los recursos bibliograficos solicitados
(libros, revistas, impresos, digitales). 83.5 81.6 84.6 84.8 85.2 84.3 84.5 81.7 83.4 79.1 845 86.2
Los recursos bibliograficos solicitados contienen la
calidad académica requerida (actualidad, pertinencia
a su programa de estudio). 83.8 81.9 84.6 84.6 85.4 84.5 85.2 82.0 83.6 79.7 84.1 86.6
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UNAPEC | ARTESY ESC ESC ESC DEC DEC ESC ESC

Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica

de forma eficaz. 84.3 85.1 4.9 86.5 84.9 86.5 3.8 80.7 84.1 86.9
mmmm

El orientador le brinda un servicio eficaz. 83.5 82.8 84.1 84.5 86.7 83.5 85.2 82. 3.7 80.6 83.8

El personal es atento y cortés ofreciendo el soporte

requerido. 84.2 83.7 84.6 85.4 86.6 83.9 85.5 83.5 84.7 81.8 84.4

El servicio del Dispensario Médico es eficaz. 80.1 78.6 81.0 80.9 82.3 80.7 81.9 78.4 80.5 75.4 818 81.3

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. 82.8 82.2 83.3 83.7 86.0 82.6 85.1 81.6 82.7 79.9 834

En general el servicio es eficiente. 83.0 82.3 83.8 84.2 86.4 83.0 84.8 81.7 82.9 799 834

| Total Dimensién Bienestar Universitario | 827 | 820 | 834 | 838 | 856 | 828 | 845 | 816 | 830 | 796 834/ 813

El personal es atento y cortés al ofrecer las

orientaciones requeridas. 84.1 82.7 83.7 83.9 85.6 83.2 84.9 83.7 85.0 81.8 81.1 88.9
El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. 81.7 80.2 81.7 81.3 84.2 81.4 82.9 81.0 82.3 789 79.4 86.3
En general el servicio es eficiente. 82.1 80.3 82.3 82.3 84.5 81.8 83.5 81.0 82.3 79.0 80.2 86.7
La gestion de entrega de los documentos académicos

es eficaz. 82.9 81.1 82.9 82.6 84.8 82.5 84.3 82.0 83.6 79.5 819 87.4

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.

82.7 80.1 82.9 82.8 85.1 82.5 83.6 815 82.8 794 826 88.2

Total Dimensin Centro de Servicio al Estudiante | 827 | 809 | 827 | 826 | 849 | 823 | 839 | 818 | 832 | 797 |810] 875

La planificacién de la oferta de asignaturas cumple

con sus expectativas. 78.2 76.9 78.7 79.0 80.5 78.2 79.5 75.5 77.8 72.1  80.6 81.9
La planificaciéon de la oferta de asignaturas para

seleccionar matematica, espaiiol y sociales cumple

con sus expectativas. 79.9 78.9 81.0 82.2 83.2 80.2 82.5 78.0 79.5 75.8 80.6

La planificacion de la oferta de Grupos de Cultura y
Deportes cumplen con sus expectatlvas 80.2 78.3 80.6 81.1 78.7 79.8 77.0 819

s Dimenson Coornacion i~ | 794 | 780 | a0 | sii | g3 | 98 | s10 | 773 | 190 | seo le1i] sir |
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UNAPEC | ARTESY ESC ESC ESC DEC DEC ESC ESC

El Decano(a) y el Director(a) es cortés y diligente al

ofrecer las orientaciones requeridas. 82.0 81.6 81.8 82.2 83.9 81.2 80.9 80.8 82.4 78.6 85.4 84.0
El personal es atento y cortés al ofrecer las
orientaciones requeridas. 81.5 79.8 80.8 81.2 83.0 80.2 82.0 81.7 82.8 80.1 81.2 86.0

La gestion de documentos académicos es eficiente
(examenes diferidos, revision de calificacion, otros). 80.3 79.3 80.2 80.0 82.6 79.7 80.7 78.7 80.3 764 834 83.8
La gestion de documentos dirigidas a empresas es
eficiente (cartas para pasantias, solicitud para
permiso laboral). 81.0 79.6 80.9 81.5 82.9 80.3 81.6 79.6 81.3 77.1 824 85.9

Las orientaciones requeridas a los profesores que
asisten en el decanato cumplen con sus expectativas. 81.3 80.4 80.9 81.1 82.9 80.4 80.7 80.6 82.3 78.0 839 84.3

Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten
en el decanato cumplen con sus expectativas. 81.1 2.5 80.9 81.3 9.8 81.5 77.2 83.1 84.0

ol Dmensionbecanato scuels | g2 | s | o10 | g3 | 650 | ane | sio | sa | sis | 779 leaal ser |

El Decano(a) y el Director(a) es cortés y diligente al

ofrecer las orientaciones requeridas. 80.9 79.4 81.9 82.7 83.7 81.3 83.0 79.5 80.9 77.3 82.2

El personal es atento y cortés al ofrecer las

orientaciones requeridas. 81.2 80.1 82.0 83.5 84.0 81.1 82.8 80.0 81.3 78.2 81.2

La gestion de documentos académicos es eficiente

(examenes diferidos, revision de calificacion, otros). 80.7 79.4 81.7 82.1 83.8 81.1 81.8 79.3 80.9 76.9 81.9

Las orientaciones requeridas a los profesores que

asisten en el decanato cumplen con sus expectativas. 80.7 79.2 81.8 82.8 83.3 81.1 82.5 79.4 80.7 77.4 818

Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten

en el decanato cumplen con sus expectativas. 80.6 79.3 81.7 1.7 84.1 78.9 80.5 76.6 81.3

mmm—

Areas de esparcimiento. 76.5 75.1 77.9 78.3 80.2 77.3 76.7 74.4 78.3 68.6 77.3 77.4
Aulas, talleres y laboratorios. 77.0 76.9 79.0 79.0 81.2 78.5 79.9 71.9 78.5 62.1 783 78.0
Bafos. 74.5 74.0 75.4 75.5 77.7 74.8 76.7 72.8 76.8 67.0 72.3 75.0
Biblioteca. 81.9 80.6 83.4 83.6 84.6 83.0 83.7 78.7 82.9 726 820 84.3
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PREGUNTA

UNAPEC | ARTESY

COMUN. ADM

En general, el servicio de alimentos y bebidas ofrecido
desde la Estacién de comida rdpida 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).

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

Estacionamiento.

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

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

Total Dimensiéon Medios de Pagos

El servicio de internet inaldambrico (WIFI) es eficiente.
El Servicio de la central teleféonica (telefonia) es
eficiente.

El servicio de préstamos de equipos audiovisuales es
eficiente.

El sistema de informacion
(Estudiantil) es eficiente.

para estudiantes

El soporte técnico del EVA es eficiente.

Los equipos utilizados en los laboratorios de
tecnoldgica cumplen con los requerimientos.

Los equipos utilizados en los laboratorios perfiles de

ESC ESC DEC DEC ESC ESC

75.4 74.1 76.9 77.5 77.8 76.5 76.3 74.6 78.1 69.3 743 73.3
75.4 74.1 77.0 77.2 78.2 76.6 76.2 74.0 77.7 68.4 739 74.6
78.1 76.2 79.5 79.3 81.7 79.0 81.7 76.3 79.6 714 775 78.6
67.5 68.5 69.3 69.3 71.4 68.8 68.7 67.6 70.4 63.4 66.6 58.3
Total Dimension Instalaciones
84.7 83.7 84.7 85.0 86.4 84.3 85.8 83.7 84.4 82.8 83.8 89.1
83.2 81.0 83.6 83.5 85.3 83.3 85.2 82.1 83.2 80.5 82.6 87.4
84.6 6.7 84.4 3.9 819 84.4 89.6
mmmmmmmm
69. 8.6 70.6 71. 3.3 69.5 70. 9.2 63.6 70.1 71.5
74.6 74.0 75.7 75.7 78.6 75.2 77.4 72.8 75.9 68.2 747 73.1
76.2 74.3 76.3 77.7 79.8 75.1 74.5 75.6 78.5 713 749 82.0
82.3 80.7 83.6 84.0 85.8 83.0 82.6 79.7 81.9 76.3 829 85.7
80.6 78.4 81.7 81.7 84.7 81.0 79.9 78.6 80.4 75.8 80.9 84.8
78.7 76.9 81.2 82.2 83.2 80.4 80.1 73.5 77.5 67.5 80.7 82.3
79.1 76.9 81.4 81.9 84.1 80.7 81.2 74.9 79.5 68.5 80.5 81.9

carreras cumplen con los requerimientos (Estrado,
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PREGUNTA

UNAPEC

ARTES Y
COMUN.

Bar 'y Restaurante,
Termodindmica).

Grabacién

Y

Sonido,

ESC ESC ESC DEC DEC ESC ESC

| Total Dimension Tecnologia y Laboratorios | 77.3 | 757 | 786 | 793 | 814 | 7728 | 779 | 746 | 775 | 702 [778] 801 |

toiGeners | s03 | 790 | s1 | sa | e1 | 806 | s | 787 | 808 | 755 607 | s20 |
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INFORME DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS
PROGRAMAS INTERNACIONALES: PROGRAMAS
MBA, MGP Y MAI




ASPECTOS METODOLOGICOS ENCUESTA PROGRAMAS INTERNACIONALES: MBA, MGP Y MAI

Para la realizacion de esta encuesta, se partio del cuestionario utilizado para medir la satisfaccidon de
los estudiantes de grado y posgrado con los servicios “Cuestionario Para Medir el Nivel de Satisfacciéon
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 poblacion de estudio.

Tabla 29. Relacién de las dimensiones y cantidad de preguntas, programas internacionales

MBA'Y MGP 8 dimensiones 38

6 dimensiones (se
MAI fusionan dos 34
dimensiones)

La metodologia de cdlculo, ha sido la misma que se ha utilizado en encuesta de satisfaccion 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 electréonico personales, desde 4 junio al 26 de Julio. El proceso de llenado motivacién y
seguimiento fue apoyado desde la Coordinacién de Programas Internacionales y la Unidad de Calidad.

A los estudiantes del Programa Maestria en Auditoria Integral y Control de Gestién (MAI) fue aplicada
en la plataforma de SurveyMonkey via correo electrénico personales del 11 de septiembre al 27
septiembre.

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

Unidad de Calidad
Direccién de Planificacion y Desarrollo Estratégico
68 de 80




llustracién 22. Participacidon encuesta programas internacionales.

70
60
89 4%
50
40
30 24 20
85%
95%

20 14 I
) .

0

MBA MGP TOTAL

M INSCRITOS m MUESTRA

Antes de iniciar el analisis de las informaciones generales y particulares, por areas y dimensiones, es importante resaltar que los resultados de la
dimension “Otros Servicios” referidas a los servicios recibidos desde el dispensario médico, ha sido excluido de este anadlisis de los programas
internacionales presentados, debido a las pocas respuestas recibidas, por lo que su consideracidn sesga el promedio general.




RESULTADOS ESTUDIANTES PROGRAMAS: MBA Y MGP

llustracién 23.Porcentaje de satisfaccion de los estudiantes de los programas internacionales (MBAY MGP) con los servicios. 2016 y 2017

W 2016 w2017
84.8 85.9 84.7 83.9

Cuentas por Cobrar VEP / Coord. CENSE (Recepcidén Caja Biblioteca Total General Tecnologia y Instalaciones
Programas Coord. Programas Programas Laboratorios

Internacionales Internacionales)
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llustracion 24. Porcentaje de satisfaccion de los estudiantes Maestria Business Administration (MBA) con los servicios, 2016 y 2017

'

m 2016 = 2017

8 8 8 8 7 79.7
7 7 7
4

Vicerrectoria de Biblioteca Tecnologiay Instalaciones Recepcién Cuentas por Caja) Total General
Estudio de Laboratorios Coordinacion Cobrar MGA
Posgrado / Programas

Coordinacién de Internacionales
Programas

Internacionales

llustracion 25. Porcentaje de satisfaccion de los estudiantes del Programa de Gestion de Proyectos (MGP) con los servicios.

w2016 m 2017

92.9
i . l '

80.0 81.9

Vicerrectoria de Biblioteca Tecnologiay Instalaciones Recepcion Cuentas por Caja Total General
Estudio de Laboratorios Coordinacion Cobrar MGP
Posgrado / Programas

Coordinacion Internacionales

de Programas
Internacionales
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Tabla 30. Resultado general de los programas internacionales, 2016 y 2017

'PROGRAMA 2016 2017
MGA 70.2 79.7
MGP 79.0 76.6
TOTAL GENERAL PROGRAMAS 74.6 77.9

4.1 RESULTADOS DE CADA UNA DE LAS AREAS EVALUADAS

Para el 2017 el nivel general de satisfaccién de los estudiantes de la MBA y MGP es de 77.9% (Regular), lo cual comparado con el 2016 se registra un
incremento de 3.4%. al analizar estas informaciones a lo interno programa, los estudiantes de MBA incrementaron su nivel de satisfaccién en 9.5 del
2016 al 2017 mientras que los estudiantes de MGP disminuyen en 2.3% al 2017.

La dimensidn que obtuvo el mayor valor es Cuentas por Cobrar, con 86% al igual que el 2016, en el caso particular de los estudiantes de MBA, consideran
con mayor valoracién la dimension de “Coordinacién Programas Internacionales”. Las dimensiones que obtuvieron los menores niveles de satisfaccidon
son Instalaciones, con 66.4% y “Tecnologia y Laboratorio”, con 68.7%, con diferencias positivas con respecto al 2016 de 11% y 6%, respectivamente.
Estas dos ultimas dimensiones son las que registraron mayores valoraciones en mejora. Estas mejoras se presentan con mayor proporcién en los
estudiantes de MBA con diferencias en Instalaciones (25) y tecnologia (21).
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Tabla 31. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios, PROGRAMAS INTERNACIONALES (MBA Y MGP) segun las dimensiones y
preguntas, 2016 y 2017.
TOTAL GENERAL

DIMENSION PREGUNTAS

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. (] 86.9 93.4
. , El Vicerrector (a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones —
Vicerrectoria de y (a) ydilie ® 672 ) 833
. requeridas. -
Estudio de EI((q:u Icl' dor (a) tés y diligente al ofrecer las orientaci
oordinador (a) es cortés y diligente al ofrecer las orientaciones -
Posgrado/ - %" " y ailig O 828 ® 934
.. ueridas.
Coordinacion de 9
Programas La planificacién de |a oferta de asignaturas cumple con sus expectativas. )  78.0 o 721
Internacionales .. L o , o
La gestién de documentos académicos es eficiente (exdmenes diferidos, .. 75 6 . 81.8
revisidn de calificacion, proceso de admisiodn, otros). - ' - '
El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones solicitadas. () 813 O 83.1
El tiempo de respuesta a su solicitud es eficiente. () 831 () 836
Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica de forma eficaz. () 764 O 82.7
- Los recursos bibliograficos solicitados contienen la calidad académica
Biblioteca ) ) . . . 76.5 77.0
requerida (actualidad, pertinencia a su programa de estudio). ) )
Encuentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas, 720 719
impresos, digitales). ' ’
Servicio de préstamos para utilizar los cubiculos es eficiente (781 O 85.2
El soporte técnico del EVA es eficiente. () 714 @ 67.2
La utilidad de la plataforma Moodle de la universidad extranjera. () 774 O 80.9
; El servicio de internet inaldambrico (WIFI) es eficiente. . 34.9 . 42.2
Tecnologiay . , . . .
. El servicio de préstamos de equipos audiovisuales es eficiente. . 58.4 ) 81.3
Laboratorios ] N R ]
Los equipos utilizados en el Salén Video Conferencias cumplen con los
e @® 663 742
requerimientos. -
El Servicio de la central telefdnica (telefonia) es eficiente. . 65.5 -Z:::i- 71.5
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TOTAL GENERAL

DIMENSION PREGUNTAS

Banos. 44.9 55.4
Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnoldgicos, otros) 57.3 65.5
Biblioteca. 76.2 L 79.8
Cubiculos de Biblioteca. 73.2 () 803
Estacionamiento. 53.1 . 58.9
Instalaciones El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde los Dispensadores es
eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal, precios y estado . 42.9 . 65.7
fisico).
El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde la Estacion de comida
rapida es eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal, precios, @ 4117 o 60.1
mobiliario y estado fisico).
El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. () 878 () 894
Recepcién La gestidn de entrega de los documentos académicos es eficaz. 'i:;fl- 85.4 E:;} 88.3
. El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. () 836 () 886
Coordinacion
Los medios por los cuales recibes las informaciones de UNAPEC (Personal, .
Programas ) 86.6 90.9

Via telefdnica, correos electrénicos) son eficientes.

Internacionales o ) ) .
El refrigerio es adecuado (calidad, variedad, presentacion, higiene). [ ] 63.0

En general el servicio es eficiente. () 86.0 () 879

Cuentas por El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. 'S:E- 86.6 ! 90.9
Cobrar El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. o 85.7 L 89.8
En general el servicio es eficiente. () 857 () 886

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas. () 80.0 () 854

Caia El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. EE 77.5 'E;E' 84.4

El servicio en las cajas de UNAPEC es eficiente. (] 76.7 o 83.3

En general el servicio es eficiente. 767 () 823




Las puntuaciones mas positivas estuvieron marcadas por los resultados en los siguientes indicadores:

I.

il.

Se aborda la cortesia del personal que ofrece informaciones en la Coordinacion y personal que asiste en el drea de coordinacion de
Programas internacionales, como en Cuentas por Cobrar.

La eficiencia de los servicios desde la recepcion de la Vicerrectoria, asi como del drea de Cuentas de Cobrar: entrega de informaciones
por las diferentes vias, entrega de documentos, tiempo de respuesta.

Con valoraciones de “Deficiente” estan:

i
ii.
jii.
iv.

Vi.

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

Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnoldgicos, otros)

El refrigerio es adecuado (calidad, variedad, presentacion, higiene).

El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde la Estacion de comida rdpida es eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal,
precios, mobiliario y estado fisico).

Estacionamiento.

Banios.

Es importante resaltar que a pesar que estos mismos indicadores aparecen el 2016 y 2017 con estatus de “Deficiente”, al 2017 presentaron mejoras en
cada uno de ellos. Mientras que atencién telefdnica, salén de video conferencia, pasaron de “Deficiente en el 2016 a “Regular en el 2017 y prestamos
de equipos de audiovisuales cambia de “Deficiente” a “Bueno”.

Con relacion a los comentarios, el 19% estan referidos a mejorar el wifi, un 16% expresan sentirse satisfecho con el servicio en general. los demas son
comentarios dispersos.

Unidad de Calidad
Direccién de Planificacion y Desarrollo Estratégico
75 de 80




Tabla 32. Relacién de comentarios de los estudiantes MBA y MGP, 2017

Mejorar la sefial WiFi. 7 19%
Satisfaccion con el servicio en general 6 16%
Insatisfaccidn con los bafios Campus | (Falta de material gastable en los bafios, Mal olor, falta de higiene, falta 4 11%
de agua, cerradura de las puertas dafiadas, secadores de manos no funcionan).

Insatisfaccidn con las informaciones (recursos biblioteca, uso de la plataforma de biblioteca virtual) 4 11%
Mejorar disponibilidad de la central telefénica 2 5%
El refrigerio debe ser mejorado 2 5%
Mejorar equipamiento de espacio (regletas, butacas) 2 5%
Mejorar parqueos (disponibilidad, supervision, falta espacio para peatones). 2 5%
Insatisfacciéon con disponibilidades recursos Bibliograficos 2 5%
Insatisfaccidn con el servicio en general 1 3%
Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Coordinacion). 1 3%
Insatisfaccion con los docentes locales (desactualizados, metodologias utilizadas,). 1 3%
Ampliar espacio de Biblioteca y recursos internos (Cubiculos, espacios fisico 1 3%
Cafeteria (Habilitar la cafeteria en el espacio que esta disponible). 1 3%
Insatisfaccidn con las maquinas dispensadoras de alimentos (no devuelve el dinero sobrante, precios elevados 1 3%

de los articulos, falta de servicio al cliente, variedad de los productos)
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Tabla 33.Porcentaje de satisfaccion de los estudiantes del Programa de la (MAI) con los servicios, 2017

86.4
84.2 83.1
80.0
76.1 75.8
| I 1 1 74.4
Coordinacion Caja CENSE Total General Tecnologiay Biblioteca Instalaciones
de Programas MAI Laboratorios

Internacionales

El nivel de satisfaccion de los estudiantes del Programa Maestria en Auditoria Integral y Control de Gestién (MAI) es de 80 con estatus de Bueno”. Obtuvo
el mayor valor lo alcanzé la Coordinacion de Programas Internacionales con 86% seguido del servicio de Caja. Las dimensiones que obtuvieron los
menores niveles de satisfaccién son Instalaciones, Biblioteca y “Tecnologia y Laboratorio”, con rango de 74.4 a 76.1. La menor valoracion “Instalaciones”
con diferencia del promedio general de 4.4%.

Las puntuaciones mas positivas estuvieron marcadas por los resultados en los siguientes indicadores:

iii. Se aborda la cortesia del personal que ofrece informaciones en la Coordinacion y personal que asiste en el drea de coordinacion de
Programas internacionales, como en Cuentas por Cobrar.

iv. La eficiencia de los servicios desde la recepcion de la Vicerrectoria, asi como del drea de Cuentas de Cobrar: entrega de informaciones
por las diferentes vias, entrega de documentos, tiempo de respuesta.

Con valoraciones de “Deficiente” estan:

vii. El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde los Dispensadores es eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal, precios y

estado fisico).
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viii. Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnoldgicos, otros)

ix. El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde la Estacion de comida rdpida es eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal,

precios, mobiliario y estado fisico).
X. Banfos.

Cabe resaltar que la calidad, variedad del refrigerio es adecuado, asi como parqueo quedan con estatus de regular, a diferencias de los estudiantes de
MBA y MGP los cuales lo valoraron con niveles de “Deficiente”. En cuanto a los comentarios, los estudiantes MAI, las frecuencias mas altas estan referidos

a la satisfaccidn con los estudiantes con los servicios.

Tabla 34. Relacion de comentarios de los estudiantes MAI

CRITERIO

Satisfaccidn con el servicio en general

Mejorar planificacion de oferta de las asignaturas (Coordinacion, horario, orden de las asignaturas, tiempo).
Insatisfacciéon 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).

Insatisfaccién con disponibilidades recursos Bibliograficos

Mejorar proceso de pasantia

Mejorar equipamiento de espacio (regletas, butacas)

Revision procedimiento préstamo de libros

Satisfecho con los docentes

El refrigerio debe ser mejorado

Insatisfaccion con el servicio en general

Actualizacién de los programas (Adobe, Flash e InDesign).

Mejorar la sefial WiFi.

Total general
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18
3
3
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PESO
PORCENTUAL
48.6%
8.1%
8.1%

5.4%
5.4%
5.4%
2.7%
2.7%
2.7%
2.7%
2.7%
2.7%
100.0%




Tabla 35. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios, PROGRAMAS INTERNACIONALES (MAI) segun las dimensiones y preguntas, 2017

DIMENSION

Coordinacion de
Programas
Internacionales

Biblioteca

Tecnologiay
Laboratorios

PREGUNTAS

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

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

El servicio recibido desde la Recepcion (a) es eficiente

La planificaciéon de la oferta de asignaturas cumple con sus expectativas.
La gestion de documentos académicos es eficiente (exdmenes diferidos,
revision de calificacion, proceso de admisién, otros).

El refrigerio es adecuado (calidad, variedad, presentacién, higiene).

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

Via telefdnica, correos electrénicos) son eficientes.

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones solicitadas.
El tiempo de respuesta a su solicitud es eficiente.

Recibe del bibliotecario la informacién bibliografica de forma eficaz.
Los recursos bibliograficos solicitados contienen la calidad académica
requerida (actualidad, pertinencia a su programa de estudio).
Encuentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas,
impresos, digitales).

Servicio de préstamos para utilizar los cubiculos es eficiente

El soporte técnico del EVA es eficiente.

El servicio de internet inaldambrico (WIFI) es eficiente.

El servicio de préstamos de equipos audiovisuales es eficiente.

Los equipos utilizados en los laboratorios de tecnolédgica cumplen con los
requerimientos.

El Servicio de la central telefénica (telefonia) es eficiente.
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DIMENSION

PREGUNTAS

TOTAL GENERAL

Instalaciones

CENSE (Cuentas
por Cobrar,
Admisionesy
Registro)

Caja

Bafnos.

Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnoldégicos, otros)
Biblioteca.

Cubiculos de Biblioteca.

Estacionamiento.

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

El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde la Estacién de comida
rapida es eficiente (higiene, variedad, cortesia del personal, precios,
mobiliario y estado fisico).

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas

La gestiéon de entrega de los documentos académicos es eficaz.

El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.

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

En general el servicio es eficiente.

El personal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones requeridas.
El tiempo de respuesta del servicio es eficiente.

El servicio en las cajas de UNAPEC es eficiente.

En general el servicio es eficiente.
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