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INTRODUCCION

Desde el 2012 se aplica la Encuesta de Satisfaccidon de los Estudiantes con los Servicios, con la
intencion de que estos insumos sirvan de referente la implementacién de acciones de mejora. A
través de este se evallan: la cortesia del personal, tiempo de servicio, satisfaccion con recursos
tecnolégicos para aprendizaje, servicios alimentarios, medios de comunicacidon, 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 se imparte docencia correspondiente
a los niveles de grado y posgrado.

A continuacidn, se presentan los resultados mds relevantes del nivel de satisfaccion de los
estudiantes (Grado y Posgrado).

POBLACION Y MUESTRA

La aplicacién de la encuesta se realizd via web, se aplicé desde el 29 de julio hasta el 15 agosto. Para
el cuatrimestre mayo-agosto del 2019, la poblacién estudiantil es de 9,203 de los cuales se encuesté
el 83.4% (7,677) de los diferentes decanatos.

llustracion 1: Cantidad de estudiantes encuestados Vs Cantidad de estudiantes inscritos por decanatos.
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CUESTIONARIO

El actual instrumento esta estructurado con cuarenta y nueve items (49) agrupados en nueve (9) Bloques o
Dimensiones, estas son: Decanato/Escuela, Centro de Servicios a los Estudiantes, Medios de Pagos, Bienestar
Universitario, Biblioteca, Tecnologia y Laboratorios, Instalaciones, Estudios Generales y Otros Servicios.

La escala utilizada para la encuesta es el método de Likert. El indice de satisfaccién de cada dimension es el
promedio ponderado de la frecuencia de respuestas de cada item.

Tabla 1: Escala de valoracidn tipo Likert.

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



Resumen Ejecutivo “Encuesta de Satisfaccidn de los Estudiantes con los Servicios

RESULTADOS GENERALES

A continuacion, se muentra la tendencia de los resutados desde el 2012 al 2019, donde se puede
apreciar una tendencia positiva de los niveles de satisfaccion de los estudiantes. Los resultados de las tres
mediciones del 2014 reflejan una tendencia hacia la baja, no obstante, en la medicién de mayo-agosto del
2017 y mayo-agosto 2019, mantiene una tendencia positiva y constante.

La institucion ha experimentado mejora sustancial de pasar de estatus “Regular” a “Bueno”. La diferencia
entre el promedio de las tres mediciones del 2012, 79.0% y la medicién del 2019, 85.1%, es de 6.1 puntos
porcentuales. Al comparar el 2019 con la medicidon del 2018, se experimenta un aumento de 1 puntos
porcentual.

llustracién 2: indice de satisfaccidn de los estudiantes con los servicios 2012-2019
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llustracidn 3: Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios 2016-2019 segln dimensiones.
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Espafiol, Sociales)

En la grafica anterior se puede apreciar el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios desde 2016 hasta el 2019 por dimensiones, estas han
presentado crecimiento en relacién con afios anteriores. Al comparar 2019 y el 2018, todas las dimensiones experimentaron crecimiento en comparacion al
2018. Los mayores crecimientos se aprecian en las dimensiones de “Tecnologia y Laboratorio” y “Medios de pagos”, con de 1.6 y 1.3 puntos porcentuales

respectivamente.



Resumen Ejecutivo “Encuesta de Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios

llustracion 4: Nivel de satisfaccion de los estudiantes con el servicio, segun areas evaluadas, mayo - agosto 2019

Centro de Servicio al  Bienestar Universitario  Promedio general Decanato / Escuela Estudios Tecnologia y Instalaciones Coordinacién Académica
Estudiante Generales(Matematica, Laboratorios
Espafiol, Sociales)

Medios de Pagos Biblioteca

Para el cuatrimestre mayo-agosto del 2019, el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios es 85.1%, con valoracion de Bueno. El 98% de las
variables obtuvieron puntuaciones por encima de 80 puntos porcentuales, en rango de 80 a 88.8, es decir, con estatus Bueno. Solo una de las variables obtuvo
valoracion de “Regular”, a saber: “El servicio de internet inaldmbrico (WIFI)”. De las 47 variables analizadas el 46.8% (22) quedaron por encima del Promedio

General 85.1%, sin embargo, el 53.2% (23) quedaron por debajo del promedio.
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[ N N )
Tabla 2. Resumen comentarios, grado y posgrado.
Criterios Cantidad .de %
comentarios

Insatisfaccidn con las atenciones del personal y las informaciones brindadas 80 15.2%
Satisfaccién con los servicios ofrecidos y el personal 74 14.1%
Insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, etc.). 49 9.3%
Insatisfaccion con el equipamiento de las aulas: (aires acondicionados, tomacorrientes escasos, mal ubicacién de las pizarras, 47 9.0%
falta regletas)

Insatisfaccion con el parqueo (control de acceso, espacios del estacionamiento). 38 7.2%
Insatisfaccion con la cafeteria y dispensadores (precios elevados, falta de cortesia e higiene, comida saludable, etc.). 33 6.3%
Mejorar el pensum de la carrera 32 6.1%
Insatisfaccion con las instalaciones 28 5.3%
Insatisfaccion con la central telefénica 22 4.2%
Insatisfaccion con los equipos de audiovisuales en las aulas (proyectores, equipo de sonido, mal funcionamiento etc.). 21 4.0%
Insatisfaccion con los docentes (desactualizados, metodologias utilizadas, trato al estudiante). 17 3.2%
Inconvenientes con el llenado de la encuesta 13 2.5%
Insatisfaccion con los laboratorios (programas, funcionamiento de equipos, instalaciones, etc.). 13 2.5%
Insatisfaccion con los servicios del decanato (pasantias, tutorias, asesorias, correcciones, etc.). 13 2.5%
Insatisfaccion con las disponibilidad y actualizacién de las computadoras 10 1.9%
Insatisfaccion con los servicios del EVA (proceso de induccién para el uso, notificaciones) 10 1.9%
Insatisfaccion del servicio de reproduccidn (costo) 8 1.5%
Insatisfaccion recursos Bibliograficos (ampliar y actualizar) 7 1.3%
Insatisfaccion con los servicios desde la Biblioteca (horario, préstamos) 3 0.6%
Insatisfaccion con los servicios de la Biblioteca 3 0.6%
Satisfaccién con las instalaciones y seguridad (cafeteria, parqueos, servicios seguridad) 3 0.6%
Insatisfaccion con los servicios del Dispensario Médico (falta de medicamentos y de profesionalidad, horario de atencidn) 1 0.2%
Total general 525 100%
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Atendiendo a la tabla anterior con los resultados de los comentarios, se extraen las siguientes informaciones:

e Delos 525 comentarios recibidos, el 14.7% agrupan comentarios referidos a satisfaccidn con los servicios

ofrecidos desde UNAPEC y la atencién del personal en algunas areas.

e Por otro lado, un 85.3% engloba comentarios negativos, resaltando lo siguientes:

15.2 % atencidn del personal y con las informaciones brindadas

9.3% insatisfaccion con los bafios (Falta de material gastable, de higiene, de reparaciones, etc.)

9% equipamiento de las aulas: aires acondicionados, tomacorrientes escasos, ubicacidn pizarras,
regletas)

7.2% insatisfaccion con los parqueos.

6.3% insatisfaccion con la cafeteria y dispensadores de alimentos y bebidas (precios elevados, falta
de cortesia e higiene, comida saludable, etc.)

6.1% mejorar el pensum o programas académicos.

32.2% tiene opiniones dispersas.
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EVOLUCION DE LAS VARIABLES SEGUN DIMENSIONES EVALUADAS.

llustracion 5. Preguntas Dimension Biblioteca, 2016 al 2019
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llustracion 6. Preguntas Dimension Bienestar Universitario, 2016 al 2019
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llustracion 7. Preguntas Dimension Centro de Servicio al Estudiante, 2016 al 2019
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llustracion 8. Preguntas Dimension Coordinacion Académica, 2016 al 2019
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llustracidn 9. Preguntas Dimensién Decanato/Escuela, 2016 al 2019
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llustracion 10. Preguntas Dimension Estudios Generales (Matemadtica, Espafiol y Sociales), 2016 al 2019
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llustracion 11. Preguntas Dimension Instalaciones, 2016 al 2019
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llustracion 13. Preguntas Dimension Tecnologia y Laboratorios, 2016 al 2019
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Bienestar Universitario
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El pers_onal es atento y cortés al ofrecer las orientaciones 08749 O 8706 o 86.07 08675 |© 87.26 0180 © 87.54 ) 86.84
requeridas. - - - - - - -
La gestion de entrega de los documentos académicos es @682 @ 86.52 ® 8512 @ 8648 |@ 8651 91.02 @ 87.38 © 86.84

acorde a lo requerido.

En general el servicio cumple con su requerimiento. (8658 O 86.14 () 8536 (8681 (O 86.00
Los medios por los cuales recibes las informaciones de
UNAPEC (pagina web de UNAPEC, correos electronicos,

90.75 () 87.32 () 87.50

\,

, , , 08627 O 8590 O 8433 () 8564 | 85.77 9155 () 8655 () 86.84
banner, redes sociales, APP UNAPEC Virtual Estudiantes, |~ N - - - - -
MSN) responde a su requerimiento.
Bt s repres ol ern e G rea e 2 [0 (18582 () 8547 O 84.62 ()8578 |() 8505 |@ 9043 () 8591 |()87.50

establecido.

Centro de Servicio al Estudiante

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

La planificacion de la oferta de asignaturas para

I

08423 O 84.95 () 82.83 () 86.37 ) 83.10 ) 85.64 ) 84.91 () 89.39 |

_ _ i

seleccionar matematica, espafiol y sociales cumple con 8344 O 83.99 ) 8328 () 8550 | 8197 () 8463 @o92.14 |
I

|

I

|

- - -

sus expectativas.
La planificacion de la oferta de asignaturas cumple con sus
expectativas.
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. . . - !

Las orientaciones requeridas a los profesores que asisten 08400 © 83.97 © 8343 Os8174 |© 8309 © 8761 © 85.23 © 79.76 i
I

en el decanato cumplen con sus expectativas.

Decanato [ Escuela

13



Resumen Ejecutivo “Encuesta de Satisfaccidon de los Estudiantes con los Servicios

[ N )
. . . :
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en el decanato cumplen con sus expectativas. B - - - - - |
- - - ;
Las tutorias ofrecidas por los profesores que asisten en el @810 @ 9497 O 8338 © 8559 |© 83.07 O 8432 @ o191 i

decanato cumplen con sus expectativas.

Estudios Generales(Matematica, Espafiol, Sociales)
Biblioteca. 08661 |O 87.15 () 8523 () 87.27 ) 85.05 () 89.78 () 86.99 @ 93.59

El servicio de seguridad en el campo y su entorno cumple

|

: ©85.02 @ 8529 © 84.20 © 8494 |@ 83.83 © 8742 |@ 8575 |@90.28 |

con sus expectativas. 3 - - - } - } !
En general, el servicio ofrecido desde el Centro de (08422 (O 8454 O 8292 (08630 |O 8288 (O 8728 |0 8480 |(@09145
Impresiones cumple con sus requerimientos. - - - - - - - |
A - - v v :
Areas d,e esparcimiento (plazoleta, areas verdes, drea de @872 @ 94 49 ® 8232 @378 |@ 8223 © 8622 @ 8477 @ 8654 |
cafeteria, etc). B B B B B B B B |
Aulas, talleres y laboratorios. 08277 |O 83.16 (O 8124 () 82.76 ) 80.49 () 87.99 () 83.93 @ %0.38 |
Estacionamiento (asfalto, limpieza, iluminacién, ©®8235 |@ 8292 @® 8175 @ 8103 |@ 8166 © 8234 |@ 8365 |@90.13 |
seguridad). B B B B B B B |
En general, el servicio de alimentos y bebidas cumple con i
sus expectativas (cafeteria Green Point, puesto de comida,|() 82.00 |() 82.78 () 8135 (8149 | 81.53 O 8141 O 8241 (8144 |
dispensadores de alimentos). !
Bafios (limpieza, condiciones, material gastable). (8033 O 80.68 O 79.27 () 8059 (O 8054 ) 79.50 ) 82.05 (8338 |

Instalaciones [

Hl servicio en las cajas de UNAPEC cumple con su ® 8866 ® 87.21 ® 8981 |@ 8817 ® 9280 |0O 8836 @09063 |

requerlmlento. B B B B B !

I_.c:-sr pagos elec:[ronlcos respfo.nden a su requerimiento ) 86.56 O 8527 O 89.14 O 8598 @ 9150 O 87.39 © 89.84 !

(internet banking, Tpago, pagina de UNAPEC, otros). O D N AR b S i ]

El servicio en las sucursales de los bancos cumple con su ® 96.53 ® 8537 @8820 |@ 8613 ® 072 ©® 2674 @ 20.63 i
]

requerimiento.

Medios de Pagos
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Tecnologia y Laboratorios

Total general

® s5.1

@383.43

81.62
85.5

15

@ 8471
® 256

80.76

84.0

88.49
® 83s

84.20
® 857

1

. Oeele O 26.86 [ 84.37 () 87.61 ) 8384 @ 90.90 ) 87.15 @o9122 |

cumple con su requerimiento. - - - - - - i
El soporte técnico del EVA responde a su requerimiento. () 84.67 () 85.13 I 82.65 () 8480 | 8257 @ ©90.76 () 84.70 @0c1.22 |
El servicio de préstamos de equipos audiovisuales @8421 @ 8484 © 8273 |©@8563 |@ 8215 |@ 8212 |@ 8384 |@9257 |
responde a su requerimiento. - - - - - - - '
. 1] . F) 1

Los equipos utilizados e.n I.c:-s laboratorios de tecnolagica @376 |@ 9553 ’ 91.50 08189 |@ 79.80 © 89.33 © 8581 @ 0.4 !
cumplen con los requerimientos. - - - - - ]
1

L ipost logi ctores, bocinas, pantall . _ . . . . _ !
0s equipos tecnoldgicos (proyectores, bocinas, pantallas)| o oo o 1o g4 5; @ s191 @8462 |@ 8L01 |@ 9006 |@ 8442 |@87.16 |
utilizados en las aulas cumplen con sus expectativas. - - - - - - - !
1

Los equipos utilizados en los laboratorios perfiles de i
carreras cumplen con los requerimientos (Estrado, Bary () 83.63 () 85.26 C 80.86 (8533 |O 8022 () 88.92 () 85.53 @ 92.97 i
Restaurante, Grabacion y Sonido, Termodinamica). ]
- . . 1

El Seruu:lci dt.a la central telefénica (telefonia) responde a @151 @ 8739 a 30.78 @825 |@® 7978 @ 83.18 © 8103 @001 |
su requerimiento. - - - - - - - i
El servicio de internet inaldmbrico (WIFI) es eficiente. 08343 O 80.40 Q 78.07 () 8218 () 76.70 () 85.56 O 81.10 (8784 |

90.49
® 893



