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RESUMEN

Ecuador en materia de educacion ha desarrollado varias politicas para de conseguir calidad
educativa. Este consta de varios factores y uno de los mas importantes es la satisfaccion
estudiantil donde se involucra los servicios académicos y administrativos. Este estudio tiene
como objetivo evaluar el grado de satisfaccion de los estudiantes universitarios a nivel
administrativo que pertenezcan a instituciones privadas. En el mismo se analiz6 varios estudios
relacionados, los cuales sirvieron como fundamento para realizar la investigacion, ademas se
aplicé el modelo de medicion SERVPEREF el cual se basa en el modelo SERVQUAL pero
enfocandose exclusivamente en las percepciones, la puntacion SERVPEREF se calcula de la
sumatoria de las percepciones, donde la media es de 3,51 y que permite concluir que los
estudiantes no se encuentran satisfechos con los servicios que reciben pero se considera son
aceptables y segtn la literatura analizada no cumple con sus expectativas. El estudio aplic un
cuestionario con un total de 26 preguntas de las cuales 2 estdn destinadas a conocer las
sugerencias de los encuestados en base a los servicios y las restantes tienen el objetivo medir el
grado de satisfaccion en referencia a lo que se ha considerado como los servicios basicos en
una institucion de educacién superior. El cuestionario fue sometido a la prueba de fiabilidad

donde se determind el alfa de Cronbach con un valor de 0,937.

Palabras clave:

+ MODELO SERVPERF
« SATISFACCION

« PERCEPCIONES

« UNIVERSIDADES PRIVADAS
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SUMMARY

Ecuador on the field of education has developed several policies aimed to achieve a high
quality education. This consists of several factors and one of the most important is the student
satisfaction where academic and administrative services are involved. This study has the
objective to evaluate the satisfaction degree of the university students at the administrative level
belonging to the private institutions. In the same was analyzed several related studies, which
served as a basis for conducting the research, in addition was applied the measurement model
SERVPERF which is based on the SERVQUAL model but focusing exclusively on the
perceptions, the SERVPEREF score is calculated from the sum of the perceptions, where the
average is 3.51 and allows to conclude that students are not satisfied with the services they
receive but are considered acceptable and according to the literature analyzed does not meet
their expectations. The study a questionnaire was applied with a total of 26 questions, 2 of them
are intended to know the suggestions of the respondents based on the services and the others
have the objective to measure the satisfaction degree taking in reference what has been
considered as the basic services of an institution. The questionnaire was put to the reliability

test where the Cronbach's alpha was determined with a value of 0.937.
Keywords:

* SERVPERF MODEL

*  SATISFACTION

* PERCEPTIONS

* PRIVATE UNIVERSITIES

* ADMINISTRATIVE SERVICE



CAPITULO I
GENERALIDADES
1.1. Introduccion

Actualmente la educacién superior cuenta con un sistema de evaluacidn cuyo objetivo es
mejorar la calidad de la educacion y de esta manera promover cambios en el pais. El proceso
de evaluacion en el Ecuador estd a cargo del Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior (CEAACES), quién ejerce la rectoria de
la politica publica para el aseguramiento de la calidad de la educacion superior del pais a través

de procesos de evaluacion, con mira a la acreditacion de las IES.

A nivel mundial la supervisioén educativa es de vital importancia pues la misma debe velar
por el correcto funcionamiento del sistema, es asi que el CEAACES ha propuesto un modelo de
evaluacion de universidades y escuelas politécnicas el cual propicia mejorar la calidad en la
educacion superior. Para el sistema de educacion superior ecuatoriano la calidad se constituye
en un principio que “consiste en la buisqueda constante y sistematica de la excelencia, la
pertinencia, produccién 6ptima, transmisiéon del conocimiento y desarrollo del pensamiento
mediante la autocritica, la critica externa y el mejoramiento permanente” (LOES, Ecuador, 2010,
art. 93); al tomar en cuenta que la calidad no es 100% objetiva y que la percepcion del
consumidor es trascendental a la hora de evaluar, se estima que la opinién de los estudiantes

debe ser tomada en consideracion para demostrar el cumplimiento de dicho principio.

Para lograr la calidad universitaria se debe analizar varios factores que estan relacionados
entre si, todo esto con el prop6sito de conseguir “la satisfaccion del estudiante reflejada por la
eficiencia de los servicios académicos y administrativos™ (Jiménes, Terriquez y Robles, 2011,
p. 46). Tanto a nivel nacional como internacional se han realizado diferentes investigaciones,
para estudiar la satisfaccion de los estudiantes a nivel académico, es por eso que la intencion de
este proyecto es evaluar la satisfaccion de los estudiantes en relacion a los servicios

administrativos.

“Se cree que las necesidades de los alumnos se perciben mas cubiertas en aquellos que acuden

a centros de ensefanza privados, que aquellos que van a centros publicos™ (Fernandez Enguita,
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2008, citado en Pérez, Lopez, Couto, y Navarro, 2012, p. 30); en base a esta afirmacién se ha
delimitado este estudio en las instituciones de educacion superior privadas, con el fin de verificar

o disentir que las mismas mantienen un nivel alto de complacencia.

Para eso, se va a dividir el tema en diferentes capitulos, donde primero se definen las bases
del estudio, luego se analizaran los términos claves y teorias necesarias para el desarrollo de la
investigacion, asi como se definira la metodologia, para finalmente realizar el trabajo de campo

y proponer los resultados.

* En el primer capitulo se incluye la introduccion, desarrollo del problema con: el
objetivo principal, sus objetivos especificos, hipotesis y un breve resumen de la
metodologia.

* En el segundo capitulo se presentan las teorias, estudios relacionados, conceptos
tedricos y datos relevantes.

* En el tercer capitulo se puede encontrar el marco metodologico que abarca la
definicidn de la muestra disefio del instrumento y recopilacion de la informacién

* El cuarto capitulo muestra el anélisis de resultados y en el capitulo final se observa

la propuesta realizada, asi como también las conclusiones y recomendaciones.



1.2. Planteamiento del problema
1.2.1. Definicion del problema

Desconocimiento del nivel de satisfaccion de los estudiantes de grado de las universidades
privadas del Distrito Metropolitano de Quito, respecto a la atencidén recibida a nivel
administrativo, con el fin de lograr la calidad universitaria y analizar puntos considerados

importantes para alcanzar la satisfaccion por parte de los estudiantes.
1.2.2. Justificacion del problema

Esta investigacion se enfocard en el andlisis de la satisfaccion de los estudiantes
universitarios, la que ha tomado gran importancia para la permanencia y desarrollo de las
instituciones de educacion superior, puesto que son los estudiantes quienes conocen la realidad
de dichas instituciones y quienes pueden valorarlas de forma positiva o negativa. "La
satisfaccion estudiantil es el resultado de todos los procesos que se llevan a cabo en las
universidades, como del medio ambiente que los rodea.” (Salinas, Morales y Martinez, 2008, p.
43); por este motivo se considera necesario la adecuada interaccion de cada servicio en el
proceso de enseflanza como son: las funciones administrativas y la infraestructura tanto
académica como deportiva y se busca analizar la percepcion de los alumnos respecto a estos
factores. Asimismo se enfoca en presentar opciones de mejora a los servicios y la forma mas

adecuada en la que se pueden mantener una comunicacion eficiente en la institucion.
1.2.3. Desarrollo del problema

En la actualidad gracias a requerimientos del gobierno se han realizado distintas
evaluaciones, con el fin de verificar la calidad en la prestacion de los diferentes servicios, que
tienen como obligacion proporcionar las instituciones de educacion superior, las que estan
enfocadas en el cumplimiento de la oferta académica, lo cual es de vital importancia tomando
en cuenta que la imagen de las mismas depende del nivel de conocimientos adquiridos por los
estudiantes, pero no se puede olvidar que dicha satisfaccion no solo depende de los
conocimientos que puedan adquirir los potenciales graduados sino también de la atencidn que

reciben en relacion a otros servicios complementarios.
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En los dltimos anos el gobierno de la Republica del Ecuador se ha preocupado por fortalecer
el conocimiento en la sociedad, para lo cual en su objetivo nimero cuatro del Plan Nacional del
Buen Vivir manifiesta la democratizacion de la educacién superior, con una mejora significativa
en la calidad del servicio prestado por las diferentes universidades del pais, bajo los principios

de equidad social e igualdad, hacia los diferentes grupos sociales.

El compromiso por parte del Estado se ve expresado en diferentes articulos de la constitucion,
donde se cita el deseo del gobierno por garantizar la igualdad de oportunidades y la calidad de
la educacion impartida por parte de las diferentes universidades, escuelas politécnicas, publicas

y particulares.

Al ser los estudiantes los principales beneficiarios, es de vital importancia verificar con ellos,
los servicios que estan recibiendo y la calidad de los mismos. “La satisfaccion del alumno en los
estudios universitarios ha cobrado vital importancia para las instituciones de este sector, pues
de ella depende su supervivencia. Solo con la satisfacciéon de los alumnos se podra alcanzar el
éxito escolar, la permanencia de los estudiantes en la Institucion, y sobre todo, la formacién de

una valoracion positiva boca a boca™ (Alves y Raposo, 2005, p. 2).

A partir de lo anterior, surge la necesidad de conocer el grado de satisfaccion de los
estudiantes con el objetivo evaluar la eficacia en la prestacion de los diferentes servicios, que
tienen como obligacion proporcionar las instituciones de educacion superior, las que estan
enfocadas en el cumplimiento de la oferta académica, lo cual es de vital importancia tomando
en cuenta que la imagen de las mismas depende del nivel de los conocimientos obtenidos por
los estudiantes, pero no se puede olvidar que dicha satisfaccién no solo depende del nivel
académico que adquieren los potenciales graduados, sino también de la atencion que reciben en

relacién a otros servicios complementarios.



1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Realizar una investigacién en los estudiantes de grado de las universidades privadas del
Distrito Metropolitano de Quito, respecto al nivel de satisfaccion sobre la atencidn recibida a
nivel de servicios administrativos y de apoyo para delinear una propuesta del correcto servicio

al cliente universitario.
1.3.2. Objetivos especificos

1. Establecer un marco tedrico que permita delimitar la linea base de la investigacion, con

el apoyo de diferentes fuentes de informacion.

2. Identificar los servicios ofertados por las distintas universidades por medio de un estudio

cualitativo para establecer las dimensiones de la investigacion.

3. Realizar un estudio cuantitativo en los estudiantes de las universidades privadas que
permita determinar el nivel de satisfaccion que tienen los mismos con los servicios que reciben

de la institucion a la que pertenecen para realizar una comparacion entre ellos.
1.4. Preguntas de investigacion

(Los estudiantes de las universidades privadas se encuentran satisfechos con los servicios

administrativos que reciben?
(Qué tipo de servicios prestan las universidades privadas?
(Cuéles son los problemas mas frecuentes que presentan y que hacen para solucionarlos?

(La mala atencion recibida a nivel administrativo influye en el desempefio académico de los

estudiantes?
1.5. Hipétesis

1. Las instituciones de educacién superior no poseen un modelo de atencidn al cliente que

les permita brindar un servicio de excelencia.
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2. Las Universidades privadas prestan un servicio de atencidn satisfactorio debido al

reconocimiento que desean obtener por parte de los estudiantes y la poblacion en general.
1.6. Metodologia
1.6.1. Tipo de investigacion

Para cumplir con los objetivos de la presente investigacion se pretende aplicar una
investigacion cuantitativa, ~ la investigacidn cuantitativa busca cuantificar los datos y, por lo

general aplica algun tipo de andlisis estadistico” (Malhotra, 2008, p. 137).

El desarrollo de la investigacion permitird identificar los servicios ofertados por las distintas
universidades, las diferencias que existen en la prestacion de los mismos y determinar el nivel

de satisfaccion que tienen los estudiantes con los servicios que reciben.
1.6.2. Tipo de técnica de investigacion

Se va a aplicar una investigacion descriptiva "que como su nombre lo indica, su principal
objetivo es describir algo™ (Malhotra, 2008, p. 78). La investigacion busca determinar el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de las universidades privadas al encontrar las caracteristicas
de ciertas variables como servicios universitarios, nivel de satisfaccidon, la infraestructura,
atencion al cliente, entre otros, por medio de anilisis estadisticos, ademds de utilizar una
investigacion exploratoria, ya que existen estudios similares pero con diferentes enfoques, que

nos servirdn de base en el desarrollo de la investigacion.

A su vez se utilizara un investigacion transversal simple debido a que “se recolectan datos en

solo momento, en un tiempo unico” (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 151).
1.6.3. Tipo de muestreo

En la investigacion se utilizard la técnica de muestreo aleatorio simple “"donde cada elemento
de la poblacidén tiene una probabilidad de seleccién igual y conocida. Ademés, cada posible
muestra de un determinado tamaiio (n) tiene una probabilidad igual y conocida de ser la muestra

seleccionada realmente. Esto implica que cada elemento se selecciona de manera independiente
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de cualquier otro elemento. La muestra se extrae del marco de muestreo usando un

procedimiento aleatorio.” (Malhotra, 2008, p. 325)

La seleccidn de las observaciones de una muestra aleatoria simple, se suele realizar mediante
"nimeros aleatorios", que son precisamente, un conjunto de nimeros, los cuales tienen todos

ellos la misma probabilidad de aparicidn.
1.6.4. Tipo de informacion y técnicas utilizadas
Tipo de informacion

La informacién puede ya existir cuando surge su necesidad para realizar una investigacién o,
por el contrario, debe ser creada para cumplir este cometido, en funcién de su disponibilidad
se habla, respectivamente, de informacién secundaria y primaria. La informacién primaria es
la que el investigador crea expresamente para un estudio concreto. Esta informacién no existe
en el momento en el que se plantea la necesidad de utilizarla. La informacién secundaria
puede haber sido creada en el pasado por los investigadores o puede haber sido generada por
terceros ajenos a ellos. En estos casos se habla, respectivamente, de informacién secundaria
interna y externa. (Esteban y Fernandez, 2009, p. 60)

Para obtener cualquier tipo de informacién se debe buscar diferentes fuentes que
proporcionen informacion relevante para la investigacion. “Una fuente de informacién es el
lugar de donde se obtienen los datos o la informacién que habra de ocuparse como parte del

trabajo de investigacion.” (Becerril, 1997, p. 263)
Técnicas utilizadas

En el estudio cuantitativo se va a aplicar la técnica de encuesta, la cual sirve “para obtener
informacion se basa en el interrogatorio de los individuos, a quienes se les plantea una
variedad de preguntas y de su estilo de vida. Estas preguntas se pueden hacer verbalmente,
por escrito, mediante una computadora, y las respuestas se pueden obtener en cualquiera de
estas formas. Por lo general, el interrogatorio es estructurado, lo cual se refiere al grado de
estandarizacion impuesto por el proceso de recoleccion de datos. En la recolecciéon
estructurada de datos se prepara un cuestionario formal, y las preguntas se plantean en un
orden predeterminado, de manera que el proceso también es directo. La investigacion se
clasifica como directa o indirecta, dependiendo de si los participantes conocen su verdadero
proposito.” (Malhotra, 2008, p. 168)



CAPITULO I
1. MARCO TEORICO
2.1. Teorias de Soporte
2.1.1. Teorias del Consumidor

Dado que la investigacion esta enfocada en realizar un andlisis de los estudiantes, quienes
son los consumidores o beneficiarios directos de los servicios prestados por las universidades
se considera de vital importancia entender claramente las teorias del consumidor, las cuales

segtin Schiffman, Kanuk (2005) se clasifican en:
2.1.1.1. Teorias de la Personalidad

Cada una de ellas ha desempefado una funcion relevante en el estudio de la relacién entre el

comportamiento del consumidor y la personalidad.

Teoria Freudiana

Sigmund Freud construy6 esta teoria sobre la premisa de que las necesidades o los impulsos
inconsistentes, en particular los deseos sexuales y otros de caricter bilégico, son el fundamento
mismo de la motivacién y personalidad humana. Los investigadores que aplican esta teoria
consideran que los impulsos humanos son fundamentalmente inconsistentes y que en gran
medida los consumidores no se dan cuenta de los verdaderos motivos por los cuales deciden lo

que van a comprar.

Teoria Neufreudiana
Los neufreudianos consideraban que las relaciones sociales son fundamentales para la

formacion y el desarrollo de la personalidad.
2.1.1.2.  Teoria de los rasgos

La orientacion de la teoria de los rasgos es de indole fundamentalmente cuantitativo, y se

enfoca en la medicién de la personalidad en términos de caracteristicas psicoldgicas.



2.1.2. Modelo ABC de las actitudes

La mayoria de las investigaciones coincide en que una actitud tiene tres componentes: afecto,
comportamiento y cognicion. El afecto se refiere a lo que un consumidor siente por un objeto
de su actitud. El comportamiento implica las intenciones de un individuo para hacer algo
relacionado con el objeto de su actitud. La cognicion se refiere a las creencias que tiene el
consumidor sobre el objeto de su actitud (...). Este modelo destaca las interrelaciones entre
saber, sentir y hacer. Las actitudes que tiene un consumidor hacia un producto no pueden
determinarse simplemente al identificar sus creencias al respecto (Solomon, 2007, p. 237).

El Modelo ABC de las actitudes se aplica al presente proyecto debido a las creencias
(cognicién) por las buenas practicas en la atenciéon privada que se ha creado en los
consumidores, las cuales provocan un efecto positivo que a largo plazo se transforma en la

reputacion de las instituciones y lo que se desea confirmar.
2.1.3. Teoria de los dos factores

Frederick Herzberg formula la teoria de los factores basiandose en el ambito de satisfaccion
en el trabajo. Segun esta teoria existen factores que determinan la satisfaccién y otros muy
distintos que determinan la insatisfaccién si su nivel es insuficiente, pero no producirian
satisfaccion si su nivel es suficiente. Los factores higiénicos producirian insatisfaccion si su
nivel es insuficiente, pero no produciran satisfaccion si su nivel es suficiente. Por el contrario,
los factores de crecimiento generan satisfaccion cuando su nivel es suficiente, pero no
generan insatisfaccion cuando su nivel es insuficiente. (Carmona y Leal, 1998, p. 54)

"Los factores de higiene estan relacionados con la insatisfaccion y los motivadores al
contrario conducen a la satisfaccion. Aplicado esta teoria a la satisfaccion del cliente se refieren
a los factores higiénicos a aquellos que son esperados por el mismo, en los que un fallo en su
prestacion causaran insatisfaccion y los factores de crecimiento daran lugar a la satisfaccion, y
en los que un fallo no necesariamente causaran insatisfaccion” (Carmona Lavado y Leal Milan,

1998, p. 55; Crespo, Lopez, Pena y Carreiio 2003, p. 239).

Al estudiar esta teoria se puede concluir que los servicios administrativos objeto de analisis
de la investigacion se consideran higiénicos, porque dichos servicios ofertados correctamente
producirin satisfaccidn en los alumnos, pero lo que en realidad atrae a los estudiantes, es decir
forma parte de los factores motivadores, son los servicios académicos, aquellos que si no

cumplen las expectativas de los estudiantes podrian ocasionar la desercion. En la siguiente
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figura se explica mejor los servicios universitarios clasificados en los factores higiénicos y
motivadores:

Teona de los dos
factores

|
I
'1

Servicios
administrativos |
|

El plan de estudios } Limpieza de las

El contenido de las instala_eiones
asighaturas Atencidn por parte

El nivel de | del personal
exigencia Espacios para el
Los docentes | descansoy

La metodologia de recreacién.
Acceso al internet

Horarios de atencion

Figura 1 Teoria de los dos factores aplicado a los servicios universitarios

En Figura 2 se detalla la clasificacion de los servicios administrativos o de apoyo aplicados

a los factores anteriormente mencionados:

Factores higiénicos — Teona delos Factores motivadores

factores

* Limpieza delas

* Proceso de admision e instalaciones
inscripcion s Espaciosparael

e Gestion de tramites descanso y recreacion
institucionales * Disponibilidad de

* Atencidén por parte de las estacionamientos
autori _d'ades s Servicio de fotocopiado

» Atencion por parte del = Senicios bibliotecarios
personal administrativo s Acceso al internet

+« Rapidez con que las quejas y
reclamos son atendidas

Figura 2 Teoria de los dos factores aplicada a los servicios administrativos
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2.2.  Conceptos tedricos de investigacion
2.2.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente “es el conjunto de actividades desarrollados por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra
para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y por tanto, crear o incrementar

la satisfaccion de nuestros clientes™ (Blanco, 2001, p. 13).

Por su parte Serna (2006) define el servicio al cliente como “el conjunto de estrategias que
una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas

de sus clientes externos™ (p. 19).

Bajo estos conceptos toda organizacidn ya sea publica o privada debe orientar sus esfuerzos
por cumplir con su promesa de valor, intentando brindar a sus clientes la atencidén que ellos
esperan. La atencion al cliente es un eje fundamental para cualquier empresa, las cuales destinan
grandes cantidades de recursos ya sean econdmicos como humanos para lograr que sus clientes

se sientan a gusto con la empresa y lograr su fidelidad.

Cabe mencionar que los conceptos planteados anteriormente se enfocan en compaifiias del
sector privado, sin embargo en los ultimos afios el Gobierno ha manifestado su deseo de ser

aplicado en empresas del sector publico, buscando mejorar la cultura de servicio del pais.

En el Ecuador por muchos afios se ha podido evidenciar la mala atencion en el sector publico,
debido a que la atencién de las entidades es regida por una demanda inflexible, la tnica forma
de mejoramiento para la poblacion ha venido de las politicas gubernamentales, y el control que
estas han tenido sobre cada organizacidn. En los tltimos afios las politicas de gobierno han
venido reestructurandose, con la finalidad de dar a la poblacidn una atencién digna, segun lo
estipulado en la constitucidn, en el articulo 53 donde menciona que " Las empresas, instituciones
y organismos que presten servicios publicos deberdn incorporar sistemas de medicion de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion

y reparacion’.
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2.2.2. Servicio

Para Kotler (1995) un servicio “es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda
ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccién no tiene porqué
ligarse necesariamente a un producto fisico.” Lo que en términos generales define al servicio
como un producto intangible, el cual puedo o no estar relacionado con la venta de un bien y

cuyo unico objetivo es proporcionar satisfaccion.
Grande (2005) menciona las “caracteristicas que poseen los servicios son:
» Intangibilidad.

Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar con los sentidos

antes de ser adquirido.

* Inseparabilidad.

Los servicios muy frecuentemente no se pueden separar de persona que lo produce.

* Heterogeneidad.

Que los servicios sean heterogéneos quiere decir que es dificil estandarizarlos.

* Cardcter perecedero.

Los servicios no se pueden almacenar.

* Ausencia de Propiedad.

Los compradores de servicios adquieren un derecho, pero no la propiedad del soporte

tangible del servicio™ (p. 35-37)

2.2.3. Funciones y servicios universitarios

Debido a la naturaleza del proyecto surge la necesidad de conocer qué y cudles son los
servicios basicos con los que debe contar una Universidad, para lo cual no se puede olvidar

como se menciond anteriormente, que un servicio puede estar acompafiado de un producto
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tangible, es asi como las Universidades deben contar con cierta infraestructura necesaria para

los estudiantes como son:

* Canchas deportivas
 Areas verdes

* Biblioteca

e Aulas

* Laboratorios

e (Cafeteria

Lo que complementa con la formacién académica y la atencién proporcionada por cada uno
de los miembros de la institucion, ademas de los servicios de informacion, matriculacién, entre

otros.

Para Lopez (2014) “la calidad en la educacidn se refiere tanto a la consecucién de unos
resultados determinados, como al desarrollo del propio proceso educativo™ (p.1938), lo cual se
consigue con el correcto funcionamiento de las funciones de una Universidad las cuales se

detallan en la Tabla 1.

Tabla 1

Funciones de la universidad

Funciones de la universidad

Actividades principales Actividades auxiliares Actividades administrativas y
generales
Docencia Servicios de informética Gestién de centros y departamentos
Investigacion Servicios de  documentacidn, Gestién de RR. HH.

bibliotecas, hemerotecas y otros
centros de documentacion.
Estudio Servicios de laboratorios y talleres. Ordenacién docente
Servicios de recursos audiovisuales Gestion de la investigacién
y videotecas
Servicios de apoyo a asociaciones Gestién del acceso a la Universidad

estudiantiles
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Actividades principales Actividades auxiliares Actividades administrativas y
generales
Estudio Servicios de informacién 'y Direccién y gestion generales

orientacién al estudiante

Servicios de deportes y comedores Gestién econémica y contable
estudiantiles
Otros servicios de apoyo Otras gestiones administrativas
generales

Fuente. Recuperado de ~ La calidad en los servicios y gestion de las Universidades™ por D. Lopez, 2014, Revista Vasca
de Administracion Piblica, No. 99-100, p. 1938.

Cumplir con las necesidades tanto académicas como administrativas comprende cubrir con
eficiencia las diferentes funciones antes detalladas, sin olvidar que muchas de las actividades
que son consideradas como auxiliares, son aquellas que pueden marcar la diferencia a la hora
de generar satisfaccion. La satisfaccion del estudiante va a ser el reflejo de la relacidn que existe

entre cada area de la institucion y su correcto funcionamiento.
2.2.4. Calidad

Pérez (2006) manifiesta que calidad significa “"brindar al cliente lo que se prometi6 desde el
disefio del producto o servicio.”, mientras que Deming (1989) define a la calidad “en términos
de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion del cliente.” Partiendo de estos
conceptos se considera que la calidad serd definida por el nivel de satisfaccion del cliente, que
depende del cumplimiento de lo ofertado por la organizacion, lo que bajo términos universitarios

corresponde a la oferta académica y la atencion bridada por el personal administrativo y docente.

“"Las empresas de servicios estin comprometidas en servir a las personas. La relacion es
constructiva solo si el servicio responde a las necesidades del cliente. Se puede medir en relacion
al precio, plazo de entrega o adecuacion a sus objetivos. En grado en el que el servicio satisface
con éxito las necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se llamé aptitud para el

uso”. (Zimmermann y Enell, 1993, p. 9).

En el sistema de educacidn superior busca alcanzar altos estandares de calidad. En el caso de
las instituciones privadas, esta les otorgard el prestigio para que la oferta de estudiantes crezca,

mientras que en las instituciones publicas se busca alcanzar el cumplimiento de los objetivos
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planteados en las politicas gubernamentales y asi promover el desarrollo del pais sin desmedro

de las condiciones de imagen institucional.
2.2.5. Calidad educativa

Segin Bustos y Salazar (2010) se puede hablar de calidad en educacién, “cuando esta es
promotora del progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales,
morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconémico, su medio familiar y su
aprendizaje previo. Un sistema educativo eficaz es el que maximiza la capacidad de las

instituciones para alcanzar esos resultados™ (p. 14).

Al considerar que el objetivo principal de una institucién de educacion superior es brindar
servicios que logren la satisfaccion plena de los estudiantes, con el propdsito de prepararlo tanto
académica como socialmente para poder desempeiar su profesion de la mejor manera, todo esto
en base al mejor desempeiio de los recursos humanos y académicos con los cuente. Desde esta
perspectiva una educacion de calidad es aquella que ofrece al estudiante un adecuado contexto
fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente preparado para la tarea de ensefiar, buenos
materiales de estudio y de trabajo, estrategias didacticas adecuadas. Esta dimensién pone en

primer plano el andlisis de los medios empleados en la accién educativa.

Todos los esfuerzos que se realicen por conseguir calidad en los servicios prestados se
ejecutan con la intencién de brindar experiencias para lograr que la percepcion del cliente sea
favorable ya que “la calidad es lo que el cliente dice a partir de su percepcion” (Gronroos, 1990,

citado en Camision, Cruz y Gonzales, 2006, p. 170).

Segin Fernandez (2003) “las empresas satisfacen todas las especificaciones de sus clientes
y todo contacto con ellos, ya que contribuye a la imagen que forman los clientes en sus mentes
sobre la empresa” (p. 44), lo mismo sucede en una universidad, las mismas se preocupan por
brindar un producto de calidad la cual como toda empresa viene acompaifiado del servicio que
se brinde, “la percepcion de la calidad en el servicio debe estar respaldada por una estructura y
gestion organizacional, de tal forma que se cree una filosofia en el servicio que busque superar

las expectativas de los clientes”( Botero y Peiia, 2006, p. 218).



16

Para Maqueda y Llaguno (1995) “la orientacién de la empresa a satisfacer necesidades esti
orientada tanto al cliente interno como externo, para lo cual se requiere abarcar todas las

funciones y actividades hacia el cliente interno que constituyen procesos continuos™ (p. 443).

Es decir la calidad serd el resultado de la satisfaccion del cliente interno quién demostrara la

eficiencia con la que la institucion maneja sus procesos.
2.2.6. Satisfaccion

Segin Grande (2005) la satisfaccion de un consumidor “es el resultado de comparar la

percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas que tenian al recibirlos.
Satisfaccién = Percepciones — Expectativas

Si las percepciones superan las expectativas, los consumidores se encontraran satisfechos y
asignaran calidad al servicio. Cuando coincidan ambas no existir satisfaccion, porque se habra
recibido lo que se esperaba, lo cual no necesariamente debe ser asi ya que se cumplio6 con lo que
se esperaba y puede existir satisfaccion. Si las percepciones son inferiores se producirad

insatisfaccion” (p. 345).

Por otra parte no se puede olvidar que la satisfaccion y la calidad estian estrechamente
relacionados, ya que cuando un cliente siente que recibié un producto o servicio de calidad se

encuentra satisfecho.

Cuando hablamos de la satisfaccion estudiantil se debe pensar que la misma es el reflejo la
eficiencia de los servicios académicos y administrativos. Es importante saber que los
estudiantes manifiestan su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las interacciones
con su profesor y compaiieros de clase, asi como las instalaciones y el equipamiento. Son los
estudiantes los principales usuarios de los servicios universitarios, los destinatarios de la
educacion, son ellos los que mejor pueden valorarla, y, aunque pueden tener una vision
parcial, sus opiniones no dejan de ser fruto de sus percepciones, influenciadas por
expectativas, necesidades y por diversos factores, que sirven como indicador de
mejoramiento de la gestion y del desarrollo de los programas académicos. (Jiménez,
Terriquez y Robles, 2011, p. 46)

“La satisfaccion estudiantil se define como el nivel del estado de animo de los alumnos con
respecto a su institucion como resultado de su percepciéon sobre el cumplimiento de sus

necesidades, expectativas y requisitos” (Mejias y Martinez, 2009, p. 34).
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2.2.7. Modelos de medicion
La satisfaccion puede ser medida mediante varios modelos como:
2.2.7.1. Modelo SERVQUAL

“"El modelo SERVQUAL, promovido por Zeithalm, Parasuraman y Berry, propone

medir la calidad percibida de un servicio como la diferencia entre la percepcion y la expectativa.

Este modelo utiliza cuestionarios de 22 items, agrupados en 5 dimensiones: elementos,

intangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia” (Gonzales, Carmona y Rivas, 2007,

p-

13).

Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del constructo calidad de servicio
los elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion), la fiabilidad (habilidad de prestar un servicio de forma precisa),
la capacidad de respuesta (deseo de la organizacidn de ayudar a los clientes y de servirles de
forma rapida), la seguridad (conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados,
junto a su habilidad para transmitir confianza al cliente) y la empatia (la organizacion se pone
en el lugar del cliente, prestando una atencién individualizada a cada uno). Los cinco
subconstructores no son directamente observables y para evaluarlos es necesario medir en
cada uno de ellos una serie de items. Asi, a cada item se responde mostrando el grado de
acuerdo en una escala tipo Likert de 7 puntos, que varia desde un fuerte desacuerdo hasta un
total o fuerte acuerdo. (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p. 250)

Al medir tanto las expectativas como las percepciones el cuestionario que debe ser utilizado

para la aplicacion de este modelo puede llegar a ser muy extenso y por esta razon requiere de

una mayor cantidad de tiempo para ser resuelto.

2.2.7.2.  Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor, utiliza exclusivamente la

percepcidén como una buena aproximacion a la satisfaccion del cliente (Gonzales, Carmona y

Rivas, 2007, p. 13).

Segtn Cronin y Taylor (1994) Servperf se basa s6lo en el resultado del servicio sin considerar

las expectativas del cliente. "En ese sentido, el modelo Servperf emplea tnicamente las 22

afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempeiio percibido del modelo Servqual.
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La puntuacién Servperf se calcula como la sumatoria de las puntuaciones de percepcion” (Ibarra

y Casas, 2014, p. 234).
SERVPERF = Z P;

Segtn los autores, se concluye que la calidad de servicio serd tanto més elevada, en cuanto
mayor sea la suma de percepciones, ademas de presentar ciertas ventajas como las siguientes:
requiere menos tiempo para la administracion del cuestionario ya que solo se requiere conocer
la opinién de los encuestados en relacion a las percepciones, el trabajo de interpretacion e

andlisis correspondiente es mas facil de llevar acabo (p. 234-235).

Para Oliver (1980) las definiciones de satisfaccidn del cliente concluyen tres tipos de niveles:
insatisfaccion, cuando el cliente no queda satisfecho por el servicio que se lo brinda o por el
producto que adquiere; satisfecho cuando el servicio o producto cumple con las expectativas del
cliente; y satisfecho encantado, cuando el cliente recibe méas de lo que esperaba, como resultado

de la teoria de la desconfirmacion positiva de expectativas.
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2.2.7.3. Modelo de Kano

Modelo desarrollado por Noriaki Kano, creado con el objetivo de entender las preferencias
o necesidades de los clientes. Segtn el profesor Kano existes tres tipos de necesidades: basicas
o esperadas, atractivas o estimulantes y explicitas, en la Tabla 2 se detalla dichas necesidades y

sus principales caracteristicas (Sangiiesa, Duefias y Ilzarde, 2006, p. 36).

Tabla 2
Necesidades segin Noriaki Kano

Basicas No generan satisfaccion en el cliente, pero si se genera una

elevada insatisfaccion cuando no estan presentes.

Se consideran evidentes
Responder de forma adecuada a estas expectativas del cliente no

conduce a una mayor satisfaccion del mismo.

Explicitas Cuanto mas se satisfagan estas expectativas del cliente, mayor
es su satisfaccion.
A menudo se consideran como el minimo requerido para
conservar el negocio
Para ser verdaderamente competitivo las empresas deben

asombrar y encantar a los clientes yendo méis alld de lo esperado

Atractivas Sorprender a los clientes con detalles positivos con los que no

habian contado y que hacen aumentar su satisfaccién

Son fuertes potenciales de aumento de la satisfaccion del cliente.

No provocan insatisfaccion si no estan presentes, pero si generan

elevada satisfaccidon cuando estan presentes.

Fuente. Recuperado de: “Introduccion a la Gestion de la Calidad™ por F. Miranda, A. Chamorro y S. Rubio, 2007, Delta
Publicaciones, p. 50 y 51 y de "Teoria y Prdctica de la Calidad™ por M. Sangiiesa, R. Mateo y L. Ilzarde, 2006, Thonsom
Ediciones Paraninfo, S.A., p. 36.

“Es importante cumplir con todas las caracteristicas basicas ya que un pequefio grado de

incumplimiento consigue una gran insatisfaccion por parte del cliente. Las caracteristicas
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explicitas hardn que su satisfaccion aumente o disminuya en funcidén del grado del logro
conseguido. Por ultimo las caracteristicas atractivas logrardn que simplemente con pequefios

hechos, nuestro cliente se sienta altamente satisfecho.

Como se puede observar en el figura 3, donde se representa el modelo de Kano, las
caracteristicas del producto o servicio pueden variar con el tiempo es decir, necesidades que
para el cliente pueden ser atractivas actualmente en el futuro pueden convertirse en basicas.”

(Sangtiiesa, Duefias y Ilzarde, 2006, p. 37).

Muy satislecho

Satisfaccion del 4

cliente Cumplimiento con

caracteristicas atrac-
tivas Cumplimiento con

aracteristicas expli-
citas

Alto cumplimiento

eXpeciatvas

-

No cumplimiento

expectativas

Nivel de
cumplimiento en
las expectativas

Cumplimiento con
caracteristicas basicas

Muy insatislecho

Figura 3 Modelo de Kano
Fuente. Recuperado de: "Teoria y Prdctica de la Calidad” por M. Sangiiesa,
R. Mateo y L. llzarde, 2006, Thonsom Ediciones Paraninfo, S.A.,p.36
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2.2.8. Cultura de servicio

“La cultura de la empresa es el conjunto de valores, conductas y formas de comunicarse que
predominan en el personal y que modulan la identidad de la empresa. La cultura es un concepto
global que explica porque la gente piensa de determinada manera, hace determinadas cosas,
valora los mismos objetivos, comparte ritos y tradiciones, e incluso disfruta de las mismas

bromas” (Gosso, 2008, p. 110).

En otras palabras la cultura de la organizacién establece el comportamiento del empleado,
diciendo lo que puede o no puede hacer, y sienta las bases para que cohabiten los distintos

comportamientos de los empleados.

Segtn el autor citado una cultura de servicio adecuada viene dada desde las autoridades,
quienes representan al estado y deben orientar al servidor publico para brindar una atencién de
calidad la cual se convierta en una costumbre y contribuya a la mejora tanto de la educacion

universitaria como del servicio publico en el pais.

Como es de conocimiento general en nuestro pais no se ha mantenido una cultura de servicio
apropiada desde hace muchos afios, pero el esfuerzo constante del Gobierno por lograr que la
calidad en el servicio publico en el Ecuador mejore se ha manifestado en el “Informe del Banco
Iberoamericano de desarrollo (BID) en €l se menciona un avance desde el afio 2011 donde el
pais se ubicaba en el penultimo entre 16 naciones de la regién con una calificacion de 21/100
mientras que a julio del 2015 logré avanzar al puesto seis con un puntaje de 41/100” (La hora,

2015).
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2.3. Estudios relacionados

Tanto a nivel nacional como en América latina se han realizado diferentes estudios
relacionados con la satisfaccion de los estudiantes en base a los servicios educativos

proporcionados por las diferentes universidades los cuales se mencionaran a continuacion:

2.3.1. Nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios frente a los servicios que

prestan las Universidades a la comunidad estudiantil: Caso Guayaquil

En la ciudad de Guayaquil se realiz6 un trabajo muy similar donde se deseaba analizar el
nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios frente a los servicios que prestan las
universidades a la comunidad estudiantil, el mismo que fue realizado por Cesar Anchundia
Ayala y Julia Saad de Janon. Dicho trabajo tomé en cuenta los servicios, académicos,
administrativos, alimentacidn, transportacion e infraestructura y las universidades que fueron
tomadas en cuenta para la investigacion fueron: Estatal, Laica, ESPOL, la Catdlica, la Agraria

y la Santa Maria que son de la region costa. (Anchundia y Saad, 2003, parr. 1)

En base a este proyecto se desea ampliar la investigacion donde los estudiantes muestren su

nivel de satisfaccion por los servicios que reciben en relacion a los servicios administrativos.

2.3.2. EL SEUE: Un instrumento para conocer la satisfaccion de los estudiantes

universitarios con su educacion

Sebastian Carmona y Maria Clara Giraldo disefiaron un instrumento con el objetivo de
medir la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera de Educacion de la Universidad de Los

Andes Tachira de Venezuela, mediante un cuestionario llamado SEUE.

La necesidad de realizar este estudio surge para conocer la satisfaccion de los alumnos
como la apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias
asociadas con su educacidn, en funcidn de la atencién a sus propias necesidades y el logro de

sus expectativas. (Gento y Vivas, 2003, p. 16)

Segtin Palacios y Garcia (2003) el cuestionario contiene una portada que sirve para la
presentacion del cuestionario y en el cual se recogen los datos que identifican al alumno en

cuanto a edad, sexo, afio que cursa, seccion y turno asignado, asi como la carrera en la que esta
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inscripto. Estos datos proporcionan informacion sobre algunas caracteristicas de la poblacion
encuestada, los cuales permiten establecer las semejanzas y diferencias en el grado de
satisfaccion de los distintos grupos, entre los que se puede distinguir la poblacidon. El
instrumento consta de noventa y tres (93) items, los cuales estan distribuidos en diez (10)

apartados. (p. 20)

El cuestionario de SEUE plantea también la forma de calcular el resultado global donde el
valor total de la apreciacion de los alumnos se calcula mediante el cociente de la sumatoria de
las valoraciones hechas en cada de los de los noventa y tres (93) items que conforman el

cuestionario entre el nimero de cuestionarios aplicados.

%4
Grado de Satisfaccion = N

Donde V es igual a la sumatoria de la valoracién en cada uno de los noventa y tres items que
conforman el cuestionario y N es igual al nimero de cuestionarios aplicados. (Gento y Vivas,

2003, p. 20)

Segun los autores del cuestionario el mismo no tiene un tiempo limite de aplicacidon pero se
estima que entre 20 y 30 minutos para su resolucién segtn los resultados de la prueba piloto.
También se menciona que es necesario responder todas las preguntas ya que la omisién de
alguna pregunta altera el resultado del cuestionario. En la Tabla 3 se indica las subdimenciones

de cada variable y sus indicadores.

La investigacion aporto conclusiones importantes ya que el instrumento disefiado
alcanz6 un alto grado de validez superior al noventa por ciento, por lo que afirman que mide el
grado de satisfaccidon de los alumnos con la educacién que reciben. (Gento y Garcia, 2003, p.

23)
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Subdimensiones e indicadores de la variable de satisfacciones de los alumnos en el

cuestionario SEUE

Subdimensién Definicion Indicadores Items

I. Satisfaccion Satisfaccion de los Adecuacion de las instalaciones, | 1 al 13
por el | alumnos por las condiciones | donde se considera: la limpieza,
cumplimiento a sus | de la instituciébn porque | iluminacién, ventilacién, ademés de
necesidades ofrecen garantias suficientes | la suficiencia de los espacios para la
basicas. para el adecuado desarrollo | ensefianza y el estudio; los espacios

del proceso de informacion | para la recreaciéon y el descanso,
profesional. espacios deportivos y comedor.

II. Satisfaccion Satisfaccion ~ de  los Se considera los servicios | 14 al 26
con los servicios | alumnos con la manera en | bibliotecarios, de admisién e
ofrecidos a los  que funcionan los servicios | inscripciéon y demds servicios de
estudiantes. estudiantiles. apoyo.

III. Satisfaccion Satisfaccion ~ de  los Seguridad del edificio (escaleras | 27 al 32
por su seguridad | alumnos por tener la | de incendio, salidas de urgencia,
vital. seguridad de que las | existencia de extintores).

condiciones de supervivencia
basica, dentro del entorno
habitual de la institucion

estin garantizadas.

La seguridad del mobiliario (sin

aristas peligrosas, materiales
rompibles o inflamables)
La seguridad del transporte

(Seguridad del vehiculo, de la ruta)

Seguridad de las zonas de
esparcimiento.
Seguridad del entorno que rodea el

centro.



Subdimension

IV. Satisfaccion
por la seguridad

economica.

V. Satisfaccion
por la seguridad

emocional

VI. Satisfaccion
por la pertenencia a
la Instituciéon o al
grupo

de alumnos.

VII. Satisfaccion
por el sistema de

trabajo.

Definicién
Satisfaccion de los
alumnos por tener la

seguridad que su condicién
socioecondmica es tomada en
consideraciéon 'y no se
constituye en un obstaculo
para su proceso formativo.
Satisfaccion por contar
con el afecto que requiere un
desarrollo equilibrado de la
personalidad y el esfuerzo
que ha de realizar para lograr

su formacion.

Satisfaccion por contar
con el reconocimiento debido
y la aceptaciéon por el hecho
de ser miembros de la
institucion en general y del
grupo de clase. , asi como
tener las oportunidades de
participar en las politicas
proyectos institucionales.

Satisfaccion por la manera

de organizacion del trabajo y

los recursos que suponen.

Indicadores
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Items

La igualdad de oportunidades para | 33 al 39

participar en actividades curriculares

y extracurriculares, sin limitaciones

por razones socioecondmicas.

El trato afectuoso de

profesores, compafieros,

sus

las

autoridades, personal administrativo

y personal de servicios (biblioteca,

comedor, servicio médico).

La aceptacién por el personal de la

universidad como: profesores, por el

personal no docente, por los otros

alumnos de la institucién y los

compaiieros de clase.

Contar con los recursos necesarios

para desarrollar sus

académicas.

actividades

40 al 47

48 al 57

58 al 76

Fuente. Recuperado de "El SEUE: un instrumento para conocer la satisfaccion de los estudiantes universitarios con su
educacion” por S.G. Palacios, M. V. Garcia, 2003, Fundacion Dialnet, Vol. 12, No. 2, p. 21.
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2.3.3. Estudio de la satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos

brindados por instituciones de educacién superior del Valle de Toluca

En el Valle de Toluca se diseiié y aplico un instrumento a los estudiantes de las
Universidades publicas y privadas con el objetivo de evaluar la calidad de los servicios
educativos por parte de Julio Alvares Botello, Eva Chaparro Salinas y Diana Reyes Pérez, el
mismo “se realiz6 en base a la escala de Likert donde se deseaban analizar aspectos como Plan
de estudios, Habilidad para ensefianza docente, Métodos de ensefianza- evaluacion, Nivel de
autorrealizacion del estudiante, Servicios de apoyo, Servicios administrativos, Ambiente

propicio e Infraestructura” (Alvarez, Chaparro y Reyes, 2015, p. 5).

Para el disefio de este cuestionario se recopilo informacion de diferentes estudios hechos

con anterioridad lo que los llevo a enfocarlo en las siguientes variables:

e Plan de estudios

e Capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes
* Meétodos de ensefanza y evaluacion

* Nivel de autorrealizacion del estudiante

* Servicios de apoyo

e Servicios administrativos

* Ambiente propicio

¢ Infraestructura

Por ultimo el estudio demostré por medio de anélisis estadisticos que son seis las dimensiones
que determinan la satisfaccion estudiantil, como son: Atencién del Personal, Aspectos
Académicos, Empatia, Aspectos Complementarios, Oferta Académica y Gestién Docente

(Alvarez, Chaparro y Reyes, 2015, p. 12).
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2.4. Datos Relevantes del Estudio
2.4.1. Universidades privadas

Segtin la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién, las
Universidades privadas se encuentran clasificas en: autofinanciadas y particulares que reciben

rentas y asignaciones del Estado.
Autofinanciadas

e Universidad Particular Internacional SEK — UISEK
e Universidad de Las Américas — UDLA

e Universidad de Especialidades Turisticas — UCT

e Universidad de los Hemisferios - UDLH

* Universidad Tecnolégica Indoamérica— UTI

e Universidad Iberoamericana del Ecuador — UNIBE
e Universidad Internacional del Ecuador — UIDE

* Universidad Metropolitana — UMET

* Universidad del Pacifico

e Universidad San Francisco de Quito — USFQ

* Universidad Tecnolégica Israel - UISRAEL

Particulares que reciben rentas y asignaciones del Estado

¢ Pontificia Universidad Catolica del Ecuador — PUCE
¢ Universidad Politécnica Salesiana — UPS
* Universidad Tecnolégica Equinoccial — UTE

(Fuente. Senacyt Anexo)
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2.4.2. Asignaciones y rentas del Estado para universidades y escuelas politécnicas
particulares

Las universidades y escuelas politécnicas particulares que a la entrada de vigencia de la
Constitucion de la Republica del Ecuador reciban asignaciones y rentas del Estado, podran
continuar percibiéndolas en el futuro. Estan obligadas a destinar dichos recursos al
otorgamiento de becas de escolaridad e investigaciéon a estudiantes matriculados en
programas académicos de cualquier nivel, que por su origen socio econdmico, etnia, género,
discapacidad o lugar de residencia, entre otros, tengan dificultad para acceder. Mantenerse y
terminar exitosamente su formacion, desde el inicio de la carrera: asi como también, becas

de docencia e investigacion para la obtencién del titulo de cuarto nivel. (LOES, Ecuador,
2010, art. 30)

2.4.3. Plan Nacional del Buen Vivir

“Es un instrumento creado para articular las politicas publicas con la gestion y la inversion
publica. El Plan cuenta con 12 Estrategias Nacionales; 12 Objetivos Nacionales, cuyo
cumplimiento permitird consolidar el cambio que los ciudadanos y ciudadanas ecuatorianos con
el pais que anhelamos para el Buen Vivir™ (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo,

2017).
2.4.4. Distrito Metropolitano de Quito

“El Distrito Metropolitano de Quito se encuentra divido de acuerdo por administracion zonal,

las cuales se presentan a continuacion:
Administraciones Zonales

* Calder6n

* Eloy Alfaro

* Eugenio Espejo
* Los Chillos

e LaDelicia

* Manuela Séenz
¢ Quitumbe

e Tumbaco

e Turistica La Mariscal” (Alcaldia, s.f.)
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2.4.5. Sistema de Acreditacion Superior

El presente Gobierno “busca asegurar la calidad de las Instituciones de Educacién Superior,
sus programas y carreras, para lo cual realizan procesos continuos de evaluacion y acreditacion
que evidencien el cumplimiento de las misiones, fines y objetivos de las mismas™ (CEAACES,

2015, p. 1).

Dicha evaluacion proporciona una nocién sobre las Universidades que han cumplido con lo
mencionado anteriormente, lo cual se ve reflejado en la Categorizacion de Universidades y

Escuelas Politécnicas, dicha evaluacion inicio en septiembre del 2015.
Como resultado del proceso las siguientes instituciones fueron acreditadas, en tres categorias:
Categoria A

* Escuela Politécnica Nacional
* Escuela Superior Politécnica del Litoral
¢ Universidad San Francisco de Quito
e Universidad de Cuenca
e Universidad de las Fuerzas Armadas "ESPE"
* Universidad de Especialidades Espiritu Santo
* Universidades de Posgrado
e Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales
e Universidad Andina Simén Bolivar
Categoria B
* Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
* Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador
e Universidad Casa Grande
* Universidad Cat6lica de Santiago de Guayaquil
e Universidad Central del Ecuador
* Universidad del Azuay
* Universidad Estatal de Milagro



Universidad Nacional de Loja
Universidad Particular Internacional SEK
Universidad Politécnica Salesiana
Universidad Técnica de Ambato
Universidad Técnica del Norte
Universidad Técnica Estatal de Quevedo
Universidad Técnica Particular de Loja
Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil
Universidad Tecnoldgica Equinoccial
Universidad Tecnologica Indoamérica
Universidad de los Hemisferios
Universidad Estatal Amazonica
Universidad Politécnica del Carchi
Universidad Iberoamericana

Universidad Técnica de Manabi
Universidad de las Américas

Universidad Internacional del Ecuador
Universidades de Posgrado

Instituto de Altos Estudios Nacionales

Categoria C

Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi

Escuela de Especialidades Turisticas

Universidad del Pacifico Escuela de Negocios
Universidad Estatal de Bolivar

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
Universidad Metropolitana

Universidad Nacional del Chimborazo

Universidad Regional Auténoma de los Andes

Universidad Técnica de Babahoyo

30
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* Universidad Tecnolégica Israel

*  Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

e Universidad Particular San Gregorio de Portoviejo

e Universidad Tecnolégica ECOTEC

* Universidad Técnica de Cotopaxi (Institucidn en Situacién de irregularidad

académica)

Entre los criterios de evaluacidon adoptados por el CEAACES, expuestos en el documento
Adaptacion del Modelo de Evaluacion Institucional de Universidades y Escuelas Politécnicas
2013 al Proceso de Evaluacion, Acreditacion y Recategorizacion de Universidades y Escuelas
Politécnicas 2015, estan: organizacion, academia, investigacion, vinculacioén con la sociedad,
recursos e infraestructura, no se ha tomado en cuenta la atencién que presta el personal

administrativo, de ahi el proposito de nuestra investigacion.

En lo que corresponde a recursos e infraestructura que son también parte importante al
momento de medir la satisfaccion, el CEAACES se propone evaluar las caracteristicas de la
infraestructura fisica, de las tecnologias de la informacién y de los recursos bibliotecarios, con
los que cuenta una institucion sean adecuadas para garantizar el desarrollo de las actividades de

la comunidad académica.
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Calidad de las Aulas

| [Espacios de
Bienestar

Infraestructura —

Oficinas a TC

Salas MT/TO

Recursos e Conectividad

Infraestructura | TIC |

|_[Plataforma de
Gestion académica

Gestion de
Bibliotecas

Libros por

Bibliotecas T Jestudiante

Espacio estudiantes

Figura 4 Criterio Recursos e Infraestructura

Fuente. Recuperado de "Adaptacion del Modelo de Evaluacion Institucional de Universidades y Escuelas Politécnicas 2013
al Proceso de Evaluacion, Acreditacion y Recategorizacion de Universidades y Escuelas Politécnicas 2015 ~ por CEAACES,
2015, p. 33.

El Subcriterio Infraestructura evalda caracteristicas y acondicimientos con los que la
instituciéon de educacidén superior cuenta en su infraestructura, especialmente en lo
relacionado con el desarrollo de actividades docentes a nivel de aula, las facilidades de
trabajo de los profesores, como las oficinas y salas de trabajo, y los espacios de desarrollo de
los estudiantes. En relacion al Subcriterio Tecnologias de la Informacion y la comunicacién
se considera el andlisis de los sistemas, plataformas y herramientas tecnoldgicas con los que
cuenta la institucién para gestionar sus procesos, proveer informacién a los miembros de la
comunidad universitaria y difundirla al interior y al exterior de la institucion. Los indicadores
son: Conectividad que evalua la facilidad de acceso y la relacién entre el ancho de banda de
la conexidn a internet; y Plataforma de gestién académica donde se espera que la institucion
de educacion superior cuente con un sistema informatico integrado y uniforme para todos los
programas, carreras, escuelas y/o facultades que conforman su oferta académica. Por tltimo
el Subcriterio Biblioteca toma en cuenta elementos necesarios para que en las bibliotecas de
la institucion se garantice que la gestion, el material bibliografico disponible y la estructura
fisica instalada respondan a las necesidades académicas de la comunidad universitaria.
(CEAACES, 2015, p. 37)
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2.5. Analisis comparativo y critico

Una vez analizada la Adaptacion del Modelo de Evaluacion Institucional de Universidades
y Escuelas Politécnicas 2013 al Proceso de Evaluacion, Acreditaciéon y Recategorizacion de
Universidades y Escuelas Politécnicas 2015 con el cual el CEAACES realiza su evaluacion a
las diferentes universidades, donde los resultados obtenidos permiten categorizar de acuerdo al
grado de cumplimiento por parte de las mismas y con el cual se ha podido buscar la calidad
educativa a nivel nacional, lo que se considera de vital importancia para el crecimiento nacional.
Sin embargo en base a la teoria revisada y estudios anteriormente realizados, la calidad
educativa no solo involucra el alto nivel académico de una institucion sino también el grado de
complacencia de los estudiantes, donde se debe considerar una serie de factores que influyen

directamente en su comportamiento y se relacionan con otras areas de la organizacion.

Dichos factores utilizados adecuadamente promueven a la mejora continua de la educacion
ya que cada uno de ellos colabora en mejorar la percepcion de cada estudiante lo que da como
resultado el bienestar de la comunidad universitaria en general. Pero para lograrlo es necesario

ensefar a los servidores una cultura diferente donde su actitud sea la solucidn.

Gracias a que existen estudios realizados sobre este tema serviran de soporte en el desarrollo

de esta investigacion y de esta manera encontrar un instrumento que consiga el objetivo deseado.
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CAPITULO III
3. MARCO METODOLOGICO
3.1.  Universo

“Se llama poblacién, colectivo o universo, a un conjunto homogéneo y bien definido que es
el objeto de estudio. Estara bien definido si dado un elemento cualquiera se pueda afirmar con

certeza si este pertenece o no al colectivo a estudiar.” (Garcia, Ramos y Ruiz, 2009, p.5)
3.1.1. Poblacién objetivo

Para Malhotra (2008) la poblacion objetivo es la recoleccidon de elementos u objetos que
poseen la informacién buscada por el investigador y acerca de la cual se deben realizar las
deducciones. La poblaciéon objetivo debe definirse en términos de elementos, unidades de
muestreo, extension y tiempo. Un elemento es el objeto acerca del cual se desea la informacidn.
En una investigacion de encuesta, el elemento por lo general es el encuestado. Una unidad de
muestreo es un elemento, o unidad que contiene el elemento, disponible para la seleccién en

alguna etapa del proceso de muestreo. (p. 315-316)

En base a la literatura analizada, la Poblacidn objetivo para el presente proyecto se definié

de la siguiente manera:
Elementos: Estudiantes de grado
Unidades de muestreo: Universidades privadas
Extension: Distrito Metropolitano de Quito
Fecha: 2016
3.1.2. Muestra

“El tamafio de la muestra se refiere al nimero de elementos que se incluirdn en el estudio”

(Malhotra, 2004, p. 318)

La muestra estara compuesta de los estudiantes que pertenezcan a la modalidad de pregrado

de las Universidades Privadas de Quito, a los cuales se les aplicard una encuesta que estara
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enfocada en medir su satisfaccidon respecto a los servicios que recibe por parte de la

administracion.
Tabla 4
Estudiantes Matriculados en las Universidades Privadas de Quito
Universidad Mat;ig;l‘l‘ados Proporcion
Universidad Internacional del Ecuador 5.353 36
Universidad Metropolitana 2.012 14
Universidad Tecnoldgica Israel 1.379 9
Universidad Tecnoldgica Indoamérica 1.283 9
Universidad Particular Internacional SEK 1.154 8
Universidad de los Hemisferios 779 5
Universidad Iberoamericana del Ecuador 452 3
Universidad de Especialidades Turisticas 379 3
Universidad del Pacifico Escuela de Negocios 399 3
Universidad Tecnoldgica Equinoccial 16.928 114
Universidad Politécnica Salesiana 26.721 180
Total 56.839 382

Fuente. Senescyt Anexo

Para lo cual no se tomé en cuenta a la Universidad San Francisco de Quito, Pontificia
Universidad Cat6lica del Ecuador y la Universidad de las Américas, ya que las mismas no
desean participar en la Investigacion, por parte de la Universidad Catodlica se adjunta el correo
donde menciona su deseo de no participar, las Universidades restantes se comunicaron por
teléfono. Segun la proporcidn realizada la universidad que deberia tener mas encuestas es la
Universidad Politécnica Salesiana, pero en el trabajo de campo lastimosamente se obtuvo menos

y de la que se obtiene mayor cantidad de encuestas es de la Universidad Tecnoldgica

Equinoccial.
Formula del calculo de la muestra

ZZ*N*p*q
_62*(N—1)+Zz*p*q

n
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Donde:
n=Tamafio de la muestra
Z=Intervalo de confianza
N=Poblacion total
e=Coeficiente de error (5%)
p=Probabilidad de éxito
g=Probabilidad de fracaso

~ (1,96)%(56839)(0,50)(0,50)
~ (0,05)2(56839 — 1) + (1,96)%(0,50)(0,50)

n

_ 54588,1756
~ 143,0304

n = 381,65 =~ 382
Tipo de Muestreo

Las técnicas de muestreo se pueden medir en dos tipos generales: muestreo probabilistico y
muestreo determinismo. El muestreo probabilistico es un muestreo en el cual todos los
elementos de la poblacion tienen posibilidad de ser seleccionados. Se debe mencionar que no es
necesario que la posibilidad sea igual, porque se puede especificar la posibilidad de seleccionar
algunos elementos de la poblacion y estimar la posibilidad de que un elemento de la poblacién
sea seleccionado. Todas las técnicas muéstrales deterministas estan basadas en el juicio personal
del investigador. En efecto, es posible que estos juicios personales sean una buena estimacion
de las caracteristicas de la poblacion, pero los modelos deterministicos de muestreo no permiten

evaluar su grado de exactitud. (Namakforosh, 2005, p. 189)

De acuerdo a la literatura expuesta anteriormente y a lo revisado en el Capitulo I, en esta
investigacion se utilizard la técnica de muestreo probabilistico aleatorio simple ya que la

poblacidn tiene la misma posibilidad de seleccion.
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3.2. Instrumento de recopilacion de datos
3.2.1. Encuesta

Segtin Malhotra (2004) “el método de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se

da a los encuestados y que esté disefiado para obtener informacidn especifica™ (p. 168).

Para el disefio del cuestionario se aplico la metodologia utilizada en el modelo SERVPEREF,
el cual considera las cinco dimensiones analizadas en el modelo SERVQUAL, que son: los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Estas
dimensiones son la base del desarrollo del cuestionario el cual emplea 24 preguntas distribuidas

en las 5 dimensiones mencionadas anteriormente, ademas de 2 preguntas de sugerencias.
Escalas para medir actitudes

“"Una actitud es una predisposicion aprendida para responder coherentemente de una manera
favorable o desfavorable ante un objeto, ser vivo, actividad, concepto, persona o sus simbolos”

(Fishbein y Ajzen, 1975; Haddock y Maio, 2007; y Oskamp y Schultz, 2009).

“"Los métodos més conocidos para medir por escalas las variables que constituyen actitudes
son: el método de escalamiento de Likert, el diferencial semantico y la escala de Guttman™
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010a, p. 145). Para uso de este estudio se considera el

método de escalamiento de Likert, el cual fue desarrollado por Rensis Likert en 1932.

“"Hodge y Gillespie (2003) desarrollaron una derivacion del escalamiento clasico de Likert,
que tiene por nombre método de completar frases, en el cual se incluyen frases incompletas
respecto al objeto de actitud y a estas se les agrega un continuo que sirve como base para

respuestas claves'(Hernadndez, Fernandez y Baptista, 2010b, p. 254).

En este cuestionario el encuestado asigna un peso del 1 al 5 si se encuentra satisfecho o no
con el servicio, es decir desde muy insatisfecho hasta muy satisfecho, como se muestra a

continuacion.

Muy insatisfecho Muy satisfecho

1 2 3 4 5




Tabla 5

Matriz del planteamiento del cuestionario
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y redes sociales).

.. cps Variable Variable .
Objetivo especifico Instrumento . o Escala Pregunta Opciones de respuesta
genérica especifica
Universidad Razén Universidad a la que pertenece Pregunta abierta
) ) Carrera Razén Carrera Pregunta abierta
Determinar .las caracteristicas Situacién Nominal | Situacién universitaria Estudiante, egresado y graduado
de los estudiantes que e
Encuesta Caracteristicas B _
pertenecen a estas Edad Nominal | Edad Menos de 20 afios, de 20 a 24 afios,
Universidades. de 25 a 29 afios, 30 afios y mas
Genero Nominal | Genero Masculino, Femenino
Limpieza de las instalaciones
.. . edificios, laboratorios, bafios 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Mu
Infraestructura | Limpieza Nominal ( . (. Y ) (Muy
areas deportivas, salones de satisfecho)
clase, auditorios, entre otros).
Medir la satisfaccion de los » . .
alumnos por las condiciones Instalaciones | Nominal Ad('ec'u?lcmn de las 1r.13talaciones 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
por la apariencia de las Ercuesta (’ed1f1c1os, laporatorlos, bafios, satisfecho)
instalaciones y correcto areas depgrtlYas, salones de
funcionamiento de las —_ clase, auditorios, entre otros).
: Tangibilida . . i 6ol 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Mu
mismas. g Equipos Nominal Equlpps tecnoldgicos (. y ),2,3,4,5(Muy
actualizados. satisfecho)
Apariencia y funcionamiento de
Medios de Nominal los medios de informacion 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
Informacién (plataforma virtual, pdgina web, | satisfecho)
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Objetivo especifico Instrumento Var}ap le Varla,b‘l ¢ Escala Pregunta Opciones de respuesta
genérica especifica
Seguridad Nominal | Seguridad de las instalaciones ! (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
satisfecho)
Estacionamientos | Nominal Dlsp(.)n1b1l1fiad de 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
estacionamientos satisfecho)
Medir la satisfaccion de los Internet Nominal | Acceso a internet I (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
alumnos con relacién a los Encuesta Tangibilidad satisfecho)
SEIvIC108 e§tud1ant1les ysu Atencion medica | Nominal | Servicio médico ! (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
funcionamiento. satisfecho)
Fotocopias Nominal | Servicio de fotocopiado ! (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
satisfecho)
Servicios bibliotecarios
Bibliotecarios Nominal (Flotac1on y a,ct.uahzacmn de 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
libros tanto fisicos como satisfecho)
virtuales)
Personal . Atencion por parte del personal | 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
. . . Administrativo Nominal administrativo y de apoyo satisfecho)
Medir la satisfaccion de los
alumnos en base a la
atencion proporc1o}nada por o Autoridades Nominal | AAtencion por parte de las 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
autorldaldgs 1y Qem'as 5 ) Encuesta Fiabilidad autoridades satisfecho)
it
persora’ €c - stitucion, ast L . Gestién de tramites 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
como los servicios que Tramites Nominal |. ~. . ) sfech
prestan y sus aptitudes. institucionales satisfecho)
. . |Elpersonal administrativo 1 (Muy insatisfecho),2,3.4,5(Muy
Servicio oportuno | Nominal | presta el servicio sin errores y a

la primera

satisfecho)
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Objetivo especifico Instrumento Var}ap le Varla,b‘l ¢ Escala Pregunta Opciones de respuesta
genérica especifica
Fiabilidad Informacion Nominal La informacion Proporcmnada es |1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
oportuna oportuna y confiable satisfecho)
Nominal S’us' peticiones se realizan 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
. rapidamente satisfecho)
Rapidez
. Rapidez con que sus quejas y 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
Nominal . .
reclamos son atendidas. satisfecho)
Capacidad de La aj[epci()n. del personal tanto
administrativo como por parte de
respuesta . ..
las autoridades en relacion a
Solicitudes . solicitudes documentales e 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
Nominal |. .7 .
documentales inscripcién que debe pasar por satisfecho)
Medir 1a satisfaccién de los diferentes areas son tramites que
alumnos en base a la atencion se realizan de forma eficaz y en
proporcionada por un tiempo justo.
autoridades y demés personal | Encuesta -
de la instituci6n, asf como los . | Elpersonal de la institucion 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
SErvicios que prestan y sus Respeto Nominal | muestra respeto, educacién y .
X - satisfecho)
aptitudes. amabilidad a la hora de atenderlo
Seguridad
L . Usted considera que el personal 1\ o4 o icfecho), 2,3,4,5(Muy
Capacitacion | Nominal | de la institucion esta capacitado .
o . satisfecho)
para desempenar sus funciones
. . Considera que el horario de 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
Horario Nominal | atencién estd acorde a sus .
. satisfecho)
necesidades
Empatia Usted s i
Personal . sted siente que fas P?rsonas 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
. Nominal |encargadas a la atencidn de sus .
suficiente satisfecho)

necesidades son las suficientes
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L. - Variable Variable .
Objetivo especifico Instrumento . . o Escala Pregunta Opciones de respuesta
genérica especifica
Medir la satisfaccién de La forma en que se
los alumnos en base a la ., . transmite la informacién es | I (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
. . Comunicacion Nominal . .
atencidn proporcionada clara y por los medios satisfecho)
or autoridades y demas . adecuados.
P >y dema Encuesta Empatia
personal de la institucién,
asi como los servicios Usted puede identificar
que prestan y sus . facilmente al personal 1 (Muy insatisfecho),2,3,4,5(Muy
aptitudes Responsables Nominal . .
. responsable del servicio que | satisfecho)
requiere
Mencione tres de los
aspectos detallados
Atributos criticos | Razén anteriormente que usted
considere son los més
_ ) importantes. Pregunta abierta
Determinar cuéles son los y
. L. Basandose en su
atributos mas importantes SR .
experiencia, ;Considera
con los que debe contar ] .
LA P usted que existe alglin
una institucién, asi como .
. Encuesta Sugerencias aspecto que no se ha
los servicios de los que . .
Nominal |detallado en esta encuesta al | Si, No
carece y pueden llegar a le deberi
fundamentales para R daci que se le deberia prestar
set. P ccomendaciones mayor atencién o deberia
mejorar su oferta. .
ser implantado por parte de
la institucién?
Si su respuesta es si, por
favor sefiale lo que se
Razén deberia implantar o mejorar | Pregunta abierta
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Cuestionario

CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Estimado/a Estudiante

Este cuestionario forma parte de una investigacién que tiene con finalidad valorar si los estudiantes de las
universidades privadas de la ciudad de Quito estin satisfechos con los servicios administrativos que reciben
en su institucién. La informacidn tendré cardcter anénimo y serd de gran utilidad para el desarrollo de esta
investigacion. Por ello se necesita que responda a todos y cada uno de los puntos.

DATOS PERSONALES

Universidad a la que pertenece: ‘ |

Carrera: ‘ |

Edad: Menos de 20 afios
De 20 a 24 afos
De 25 a 29 afios

30 afios y més

Su situacion universitaria es :
Estudiante
Egresado
Graduado

Género: Masculino

Femenino

Instruccion: Seleccione con una “x" la opcién que mejor recoge su valoracion, donde 1 es "Muy
insatisfecho™ y 5 "Muy satisfecho”

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, funcionamiento de los equipos tecnoldgicos y demas
servicios complementarios.

1. Limpieza de las instalaciones (edificios, laboratorios, bafios, dreas deportivas, | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |
salones de clase, auditorios, entre otros).

2. Adecuacidn de las instalaciones (edificios, laboratorios, bafios, areas | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ ) |
deportivas, salones de clase, auditorios, entre otros).
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3. Equipos tecnoldgicos actualizados. | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |

[S=
|
w |
N
|

4. Apariencia y funcionamiento de los medios de informacién (plataforma virtual, |
pagina web, y redes sociales).

5. Seguridad de las instalaciones. L1 [2]3]als5]
6. Disponibilidad de estacionamientos. L1 [2]3]als5]
7. Acceso a internet (1 l2]3]al5]
8. Servicio médico (1 l2]3]al5]
9. Servicio de fotocopiado 123 al5]

10. Servicios bibliotecarios (dotacién y actualizacion de libros tanto fisicos como | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |
virtuales).

Fiabilidad: Capacidad para prestar el servicio con amabilidad.

11. Atencion por parte del personal administracioén y de apoyo. | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |
12. Atencion por parte de las autoridades. | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |
13. Gestién de tramites institucionales | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |

14. El personal administrativo presta el servicio sin errores y a la primera.

15. La informacién proporcionada es oportuna y confiable. | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |

Capacidad de respuesta: Disposicion del personal administrativo para proporcionar un servicio oportuno.

16. Sus peticiones se realizan rapidamente. | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |

17. Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas. 1 2 131415

18. La atencién del personal tanto administrativo como por parte de las autoridades
en relacidn a solicitudes documentales e inscripcion que debe pasar por diferentes
areas son trdmites que se realizan de forma eficaz y en un tiempo justo.
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Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por personal universitario y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

|5 |

p—
|
w |
N

19. El personal de la institucién muestra respeto, educacion y amabilidad a la hora |
de atenderlo.

20. Usted considera que el personal de la institucién estd capacitado para| 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ S |
desempefiar sus funciones.

Empatia: Atencion individualiza ofrecida a los estudiantes.

21. Considera que el horario de atencidn esta acorde a sus necesidades.

(S
o |
|
N
|

22. Usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus necesidades son |
las suficientes.

23. La forma en que se transmite la informacién es clara y por los medios | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |
adecuados.

24. Usted puede identificar facilmente al personal responsable del servicio que | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 |
requiere.

Sugerencias

25. Mencione tres de los aspectos detallados anteriormente que usted considere son los mis importantes.
1.
2.
3.

26. Basandose en su experiencia, ;Considera usted que existe un aspecto que no se ha detallado en esta
encuesta al que se le deberia prestar mayor atencion o deberia ser implantado por parte de la institucién?

si| ] No

Si su respuesta es “si”, por favor sefiale lo que se deberia implementar o mejorar.
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3.3.  Recopilacion los datos
3.3.1. Trabajo de campo

La aplicacion del cuestionario se realizara en los campus de las distintas universidades objeto

de la investigacién y por correo electronico.
Calendario

Se estima que la aplicacion de las encuestas tomara alrededor de una semana por la distancia
entre una institucion a otra y debido a que también se debe realizar por correo electrénico, por

lo cual se hara del 09 de enero al 13 de octubre del afio en curso.
Manual del encuestador

Instructivo de encuesta
El presente instructivo tiene como objetivo detallar el procedimiento de llenado de las
encuestas para lo cual se debe seguir al pie de la letra los planteamientos aqui descritos para el

correcto analisis de datos.

Del llenado

El encuestador entregard el documento al encuestado para que este lo llene personalmente
con esferografico. Ademas el encuestador debe asesorar al encuestado en el llenado del
documento para lo cual siempre debe estar con junto a la persona que va a ser investigada.

Se contard con un supervisor y un trabajador de campo. Mi persona Diana Campoverde
tomara el cargo de supervisor y encuestador, con el objetivo de proporcionar la informacion
necesaria a los encuestadores. Cada encuestador acude a diferentes universidades diariamente.

Los requisitos que deben cumplir los encuestadores son:

e Ser sociables y pacientes. Debido a la naturaleza de la investigacidon los
encuestadores deberdn estar en contacto permanente con desconocidos y
brindarles apoyo en todo el proceso.

* Estar preparados. Deben demostrar conocimiento del tema, asi como seguridad

a la hora de comunicarlo.
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Funciones de los encuestadores

Encontrarse todos los dias puntualmente en los lugares asignados para el
levantamiento de informacion.

Comunicar el motivo de la encuesta de manera cordial.

Percatarse que el encuestado conteste todas las preguntas del cuestionario.
Entregar al final del dia al supervisor tanto las encuestas que fueron contestadas

como las que no, para control del proceso.

Funciones del supervisor

Proporcionar a los trabajadores de campo toda la informacién que se requiera
para la correcta aplicacion de las encuestas.

Entregar a los encuestadores el material para realizar apropiadamente el trabajo
de campo.

Verificar que se haya implantado de manera correcta el proceso de recoleccion
de informacion.

Evitar y controlar fraudes por parte de los entrevistadores en respuestas como en
el cuestionario completo.

Recepcidn y transcripcion de los cuestionarios. El ingreso de datos se realizara

al software estadistico SPSS.

Materiales del Encuestador

El encuestador contaré con los siguientes materiales:

Cuestionario

Utiles de Oficina
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3.4. Planificacion del procesamiento de la informacion
3.4.1. Revision

Después de la aplicacion del cuestionario se realiza una revision con el proposito de detectar
incongruencias en las respuestas. Debido a que no es viable devolver el cuestionario al campo,

en el caso de encontrar respuestas insatisfactorias se descartara a los encuestados de este tipo.
Transcripcion

La informacion es ingresada en el Software SPSS 22.0 para Windows.

2 “datos;sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Markeingdirecto  Grificos  Utlidades  Ventana _Ayuda

_ [z E Te
SRHe M = ~ BB B B 5 B wd 5|
[; Nombre Tipo. Anchura | Decimales| Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacisn Medida | Rol

1 UNIVERSIDAD Numérica 8 o Universidad a la._. {0, No conte... Ninguna 26 Derecha &, Nominal . Entrada
z CARKERA Cadena 200 [ Garrera {U. No conte._. Ninguna 29 Izquerda g Nominal  Entrada
3 EDAD Numérico 8 0 Edad (0. No conte... Ninguna 16 Derecha & Nominal ™ Entrada

| 4 STUACION_UNIVER.. Numérico 11 o Su situacién un... {0, No conte.__ Ninguna s Derecha g, Nominal . Entrada
5 GENERO Numérico 8 0 Género {1, Masculin___ Ninguna 8 Derecha g Nominal  Entrada
6 PREGUNTA1 Numérico 8 0 Limpieza de las... Ninguna Minguna 8 Derecha & Nominal  Entrada
7 PREGUNTAZ Numérica 8 o Adecuacién de .. Ninguna Ninguna e Derecha &2, Nominal . Entrada

- PREGUNTA3 Numérico 8 0 Equipos tecnol... Ninguna Ninguna 8 Derecha g Nominal  Entrada
9 PREGUNTA4 Numérico 8 0 Apaciencia y fu... Ninguna Ninguna [ Derecha & Nominal  Entrada
10 PREGUNTAS Numérica 8 o Seguridad de la._. Ninguna Ninguna s = Derecha & Nominal . Entrada
11 PREGUNTAS Numérica 8 0 Disponibiidad d__. Ninguna Ninguna 8 Derecha g Nominal ™ Entrada
2 PREGUNTA7 Numérico 8 0 Accesoal inter  Ninguna Ninguna 8 Derecha & Nominal  Entrada
13 PRECUNTAS Numérico 8 0 Senvicio médico  Ninguna Ninguna g Derecha & Nominal \ Entrada
1 PREGUNTAY Numérica 8 0 Senicio de foto... Ninguna Ninguna 8 Derecha  |&b Nominal  Entrada
15 PREGUNTA10 Numérico 8 0 Senicios bibliot__ Ninguna Ninguna 8 Derecha & Nominal ™ Entrada

| 1. PREGUNTAT1 Numérica 8 o Atencién por pa... Ninguna Ninguna s Derecha g2, Nominal . Entrada
7 PREGUNTA12 Numérico 8 0 Atencién por pa... Ninguna Ninguna 8 Derecha g Nominal  Entrada
18 PREGUNTA13 Numérico 8 0 Gestion de trd_ Ninguna Minguna 8 Derecha &2 Nominal  Entrada
1 PREGUNTA14 Numérica 8 o El personal ad.. Ninguna Ninguna e Derecha &2, Nominal . Entrada

| 20 PREGUNTA15 Numérico 8 0 La informacion .. Ninguna Ninguna 8 Derecha g Nominal ™ Entrada
21 PREGUNTA16 Numérico 8 0 Sus peticiones ... Ninguna Ninguna [ Derecha & Nominal ™ Entrada
22 PREGUNTA1Z Numérica 0 o Rapidez con qu... Ninguna Ninguna o Derecha g Nominal  Cntrada
23 PREGUNTA18 Numérica 8 0 La atenci6n del... Ninguna Ninguna 8 Derecha g Nominal ™ Entrada
24 PREGUNTA19 Numérico 8 0 El personal de I... Ninguna Ninguna 8 Derecha &2 Nominal  Entrada
~ g e - i S e - i CrS—

Vista de datos | Vista e variables |

IBM 5P5S Statistics Processor esta listo | |

Figura 5 Variables SPSS

Fuente. SPSS 22.0 para Windows, Autor de la Investigacion

2 *datos.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - oI Ed
Achivo Ediar Ver Datos Transformar Analizar _Markelingdireclo Graficos _ Utiidades _Ventana _Ayuda

El e~ BEEl N S B {00
|

Visible: 34 de 34 variables

UNIVERSIDAD CARRERA EDAD S\TUAC\ON» GENERO PREGUNT/ PREGUNTAS PR
UNIVERSITA

1 Universidad del Pacifico Talento Humano De 20 a 24 afios  Estudiante  Masculino 3 3 3 4 5 =

2 Universidad del Pacifico Comercio Exterior y Negocios Intemacionales De 20 a 24 afios  Estudiante Femenino 3 3 4 3| 3 a

3 Universidad del Pacifico Comercio Mencién Administracion de Empr. De 20 a 24 afios  Estudiante Femenino 4 3 3 4 4

s Gniversidad dof Pacitco|Comercio Mencion en Wisketing y Ventas Do 2072 34 sfos|_Esiudarts] _Fomorino 3 3 h 4 3

s Universidad del Paciica| Comercia Mencién en earkstingy Vertas Do 20224 afos_Estudiants  Masculing 3 s . 3 .

s vyt ol P omera Extaro § Megofion Weragiunaies Do 25229 afos_Estudiants| _Femerino 3 5 3 3 .
T Univetsidad el Pagic| Gometci Extarr y Neggcios latomacionsies De20 s 2 fos|_Estusiants] _Femering 3 p h 4 p

8 Universidad del Pacifico Comercio Mencién en Marketing y Ventas De 20 a 24 affos  Estudiante Femenino 4 5 5 4 4

-3 Universidad del Pacifico Comercio Exterior y Negocios Intemacionales De 20 a 24 afios  Estudiante  Masculino 2 3 3 3 3

10 Universidad del Pacifico Comercio Exterior y Negocios Intemacionales De 20 a 24 afios  Estudiante  Masculino 4 3 2 3 3

11 Universidad Intemacional SEK Ingenieria en Automotriz De 20 a 24 afios.  Estudiante Femenino 5 4 5 4 4

2 Guiersiiad Wtsmacional SER|Derocho oo 4620 shos]Esiucests]Fomorina] s 5 5 4 n

s Univasidad Itsmacional SEK Arqatectra D020 224 afos|_Estudants|_Fomening s s 5 f s

u Universidad Intemacional SEKSeguridad y Saled Gcupacioral Do 20224 afos|_Estudients|_Femering s s h s s
= Urivessided ntsmscionl SEK  Paicalogla De20 s 24 afos|_Estusiants]_Femenino s s 5 s s

0 Universided ntomscionl SEK | Arptctr Do 20224 afos_Estuciante. Masculino 3 s p 3 3

17 Universidad Internacional SEK Psicologia Menos de 20 afios  Estudiante Femenino 5 5 4 5 4

18 Universidad Intemacional SEK Arquitectura De 20 a 24 afos.  Estudiante Femenino 5 5 5 5| 5

19 Universidad Metropolitana Disefio Gréfico 30 afios y mas Graduado Femenino 2 3 3 4 5

20 Universidad Metropolitana Disefio Grafico De 20 a 24 afios  Estudiante Femenino 4 4 4 4 3

21 Universidad Metropolitana Gestion Empresarial De 25a29 afios  Estudiante Femenino 3 3 3 3 2

O

Vista de datos | Vista de variables.

Figura 6 Introduccién de datos en SPSS

Fuente. SPSS 22.0 para Windows, Autor de la Investigacion
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El instrumento fue sometido a pruebas de fiabilidad. La Tabla 11 presenta el resultado

correspondiente al coeficiente alfa de Cronbach con el objetivo de medir la fiabilidad del

instrumento obteniendo un valor de 0,93.

Tabla 6

Coeficiente alfa de Cronbach

estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Dimensiones Alfa de Cronbach | N de elementos Cronbach
Cuestionario
Tangibilidad 0,854 10
Fiabilidad 0,826 5
Capacidad de respuesta 0,768 3 0,937
Seguridad 0,65 2
Empatia 0,809 4

Fuente. SPSS 22.0 para Windows

El anélisis del alfa de Cronbach, “se trata de un indice que toma valores entre 0 a 1, que sirver

para comprobar, por un lado si el instrumento que se estd evaluando recopila informacion

defectuosa, lo cual llevaria a conclusiones equivocadas; y, por otro, si se trata de un instrumento

confiable que hace mediciones estables y consistentes™ (Santesmases 2009, citado por Ibarra,

Casas y Barraza, 2013, p.40).

Su interpretacion sera que cuanto mas se acerque al indice 1 mayor sera la confiabilidad del

instrumento, considerado aceptable desde 0,70 (Ibarra, 2014, p.240). En ese sentido el valor de

0,937 significa que el instrumento es aceptable, y por ende cofiable.



Universidad a la que pertenece

4.1. Procesamiento de datos
4.1.1. Datos personales
Tabla 7
Universidad
Porcentaje
Frecuencia Valido

Universidad Tecnoldgica
Equinoccial-UTE 157 26,9
Universidad Politécnica Salesiana-
UPS 130 22,3
Universidad del Pacifico 31 53
Universidad Iberoamericana del
Ecuador-UNIBE 32 5.5
Universidad de los Hemisferios 30 51
Universidad Indoamérica 34 58
Universidad Internacional del
Ecuador- UIDE 37 6.3
Universidad Internacional SEK 34 58
Universidad Israel 32 55
Universidad Metropolitana 37 6.3
Universidad de Especialidades
Turisticas 30 5.1
Total 584|100

Porcentaje
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Figura 7 Universidad

Universidad ala que pertenece
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Analisis: Del total de estudiantes encuestados el 26,9% pertenecen a la UTE, el 22,3%

pertenecen a la UPS, el porcentaje restante se encuentra divido entre la Universidad

Internacional del Ecuador, Universidad Metropolitana, Universidad Indoamérica, Universidad

Iberoamericana del Ecuador, Universidad Israel, Universidad del Pacifico, Universidad de los

Hemisferios y la Universidad de Especialidades.



Carrera

Tabla 8

Carrera
Carrera Frecuencia Porcentaje
No contesta 2 3
Administracién de Empresas 44 7,5
Administracién de Empresas 2 3
Comercializadoras de Turismo
Administracién de Empresas Hoteleras 1 2
Administracién de Empresas Turisticas y 22 3,8
Conservacién Ambiental
Administracién Hotelera 4 i
Arquitectura 24 4,1
Arquitectura Interior 9 1,5
Biodiversidad 2 3
Biotecnologia 5 9
Ciencias Juridicas 3 5
Ciencias Politicas y Relaciones 1 2
Internacionales
Comercio 2 3
Comercio Exterior y Negocios 9 1,5
Internacionales
Comercio Exterior, Integracion y Aduanas 6 1,0
Comercio Mencién Administracion de 2 3
Empresas
Comercio Mencién en Marketing y Ventas 14 2,4
Computacién 11 1,9
Comunicacién 6 1,0
Comunicacién Organizacional y RRPP 2 3
Comunicacién Social 41 7,0
Contabilidad y Auditoria 56 9,6
Cosmiatria, Terapias Holisticas e Imagen 2 3
Integral
Derecho 18 3,1
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Carrera Frecuencia Porcentaje
Disefio de Modas 8 1.4
Disefio Digital y Multimedia 6 1,0
Disefio Gréfico 27 4,6
Educacion Basica 4 i
Educacién Inicial 8 1.4
Electricidad 2 3
Electrénica y Automatizacién 3 5
Finanzas y Auditoria, CPA 5 9
Gastronomia 32 5.5
Gerencia y Liderazgo 5 9
Gestion Empresarial 8 1.4
Gestion Publicitaria y Marketing 4 i
Gestion Turistica y Medio Ambiente 1 2
Guia de Turismo Nacional 7 1,2
Hospitalidad y Hoteleria 4 i
Ingenieria Ambiental 2 3
Ingenieria Ambiental y Manejo de Riesgos 1 2
Naturales

Ingenieria Civil 1 2
Ingenieria de Alimentos 4 i
Ingenieria de Software 2 3
Ingenieria en Automotriz 1 2
Ingenieria en Sistemas de Informacién 1 2
Ingenieria Industrial 7 1,2
Marketing 22 3,8
Mecanica 6 1,0
Mecatrénica 16 2,7
Medicina 10 1,7
Musica 2 3
Negocios Internacionales 8 1.4
Nutricién 4 i
Odontologia 1 2
Odontologia 6 1,0
Periodismo 7 1,2
Produccién para Medios de Comunicacién 12 2,1
Psicologia 9 1,5
Psicopedagogia 7 1,2
Publicidad y Gestién 7 1,2

51
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Carrera Frecuencia Porcentaje
Relaciones Publicas y Comunicacién 4 7
Organizacional

Seguridad y Salud Ocupacional 2 3
Sistemas de Informacion 9 1,5
Talento Humano 6 1,0
Talento Infantil 1 2
Técnicas Audiovisuales 2 3
Telecomunicaciones 4 N
Turismo 8 1,4
Total 584 100,0

Carrera

10

Porcentaje
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Figura 8 Carrera

Analisis: Del total de encuestados se concluye que las carreras con mas ndmero de
estudiantes matriculados en estas universidades son: administracion de empresas, arquitectura,

comunicacion social, contabilidad y auditoria, disefio grafico, gastronomia y marketing.
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Edad
Tabla 9 Edad
Edad
Rangos de Frecuencia Porcentaje
edad

Menos de 20 82 14,0

afnos ®

De 20224 380 65,1 5

afios &

De 25 a29 108 18,5

afios

30 afios y mas 14 2,4

Total 584 100,0 ‘ . r

Menos de 20 afios De 20 a 24 afios De 25 a 29 afios 30 afios y mas

Edad

Figura 9 Edad

Analisis: Las edades con mayores indices de respuesta estan comprendidas entre los 20 a 24

afios con el 65,1%, seguido del 18,5% con edades comprendidas entre los 25 a 29 afos.

Situacion universitaria

Tabla 10 Su situacion universitaria es
Situacion universitaria
Frecuencia Porcentaje
Estudiante 553 94,7
Egresado 16 2,7 %
Graduado 15 2,6 ,:g
Total 584 100,0

Graduado

)
Egresado

T
Estudiante

Su situacion universitaria es

Figura 10 Situacion universitaria

Analisis: En las universidades encuestadas se aprecia un indice mayor de respuesta de

estudiantes con un 94,7%, mientras que los egresados y graduados tienen un porcentaje de 2,7%
y 2,6% respectivamente, esto se debe a que la encuesta fue realizada en las instalaciones de las
universidades y en las mismas se encontraban presentes tanto estudiantes, como egresados y

graduados.



Género
Tabla 11 Género
, W pasculing
Genero W Femenino
Género Frecuencia Porcentaje

Masculino 287 49,1

Femenino 297 50,9

Total 584 100,0

Figura 11 Género
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Anadlisis: De las universidades encuestadas se puede apreciar que existe mayor

incidencia femenina con un 50,9%, mientras que el género masculino se encuentra con un

49,1%.

4.1.2. Satisfaccion de los estudiantes

Se solicitd a los estudiantes que seleccionaran la opcion que mejor describe su percepcion

de los servicios detallados en el cuestionario, donde se asigna el nimero 5 para muy satisfecho,

hasta el uno, que es muy insatisfecho.

Para el andlisis de cada dimension y sus preguntas se considera la siguiente escala:

Tabla 12
Escala de mediciéon
De | Hasta | Calificacion
1 |1,99 | Muy insatisfecho
2 12,99 Insatisfecho
3 13,99 | Aceptable (Ni satisfecho Ni insatisfecho)
4 1499 Satisfecho
5 Muy Satisfecho
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El nombre de cada universidad serd reemplazado por con letras del abecedario, por

motivos de privacidad.

4.1.2.1. Resumen de dimensiones

Tabla 13
Dimension de tangibilidad
DIMENSION DE TANGIBILIDAD Minimo | Maximo | Media
Limpieza de las instalaciones 1 5 3,65
Adecuacion de las instalaciones 1 5 3,51
Equipos tecnolégicos 1 5 3,46
Apariencia y funcionamiento de los medios 1 5 3,65
de informacién
Seguridad de las instalaciones 1 5 3,43
Disponibilidad de estacionamientos 1 5 3,15
Acceso al internet 1 5 4,46
Servicio médico 1 5 3,53
Servicio de fotocopiado 1 5 3,53
Servicio bibliotecarios 1 5 3,64
TOTAL 3,60
Tabla 14
Dimension de fiabiliadad
DIMENSION DE FIABILIDAD Minimo | Maximo | Media
Atencidn por parte del personal administrativo y de 1 5 3,45
apoyo
Atencidn por parte de las autoridades 1 5 3,45
Gestion de tramites institucionales 1 5 3,37
El personal administrativo presta el servicio sin 1 5 3,54
errores y a la primera
La informacién proporcionada es oportuna y 1 5 3,49
confiable
TOTAL 3,46




Tabla 15
Capacidad de respuesta
DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA Minimo | Méximo | Media
Sus peticiones se realizan rapidamente 1 5| 3,52
Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas 1 5] 3,31
La atencién del personal tanto administrativo como por
parte de las autoridades en relacién a solicitudes
documentales e inscripcién que debe pasar por diferentes 1 51 3,51
areas son tramites que se realizan de forma eficaz y en
un tiempo justo.
TOTAL 3,45
Tabla 16
Seguridad
DIMENSION DE SEGURIDAD Minimo | Médximo [ Media
El personal de la institucién muestra respeto, 1 5 362
educacién y amabilidad a la hora de atenderlo ’
Usted considera que el personal estd capacitado para
~ . 1 5 3,34
desempeiiar sus funciones
TOTAL 3,48
Tabla 17
Empatia
DIMENSION DE EMPATIA Minimo | Maximo | Media
Considera que el horario de atencién esta acorde a sus 1 5 3.64
necesidades '
Usted siente que las personas encargadas a la atencidn de sus
. - 1 5 3,54
necesidades son las suficientes
La forma en que se transmite la informacién es clara y por los 1 5 3.61
medios adecuados
Usted puede identificar facilmente al personal responsable del 1 5 3.66
servicio que requiere ’
TOTAL 3,61
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La informacién recogida en el estudio, acerca de los factores las dimensiones analizadas,

revela que los estudiantes evaldan los servicios que han recibido como aceptables, puesto que

se encuentran entre 3,45 y 3,61 y con un promedio general de 3,52, de acuerdo a la escala de

medicidn presentada la calificacion se encuentra en ni satisfecho ni insatisfecho.

Puede apreciarse que la dimensidn de empatia tiene la mejor puntacion con un promedio de

3,61, en segundo lugar se encuentra la dimensién de tangibilidad con una media de 3,60, en

tercer y cuarto lugar las dimensiones de seguridad y fiabilidad con un promedio de 3,48 y 3,45

respectivamente y por ultimo con la puntuaciéon mas baja la dimensién de capacidad de

respuesta. Lo que muestra que se debe mejorar la prestacion de estos servicios.

4.1.2.2. Analisis de resultados

Limpieza de las instalaciones

Tabla 18 Limpieza de las instalaciones
Limpieza de las instalaciones
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
1 13 22 2,2 2.2
2 £
36 6,2 6.2 84| &
b
3
218 37,3 37,3 45,7 ]
4 191 32,7 78,4
5
126 21,6 100,0
Total 584 100,0 100,0 i

Limpieza de las instalaciones

Figura 12 Limpieza de las
instalaciones

Analisis: Entre los encuestados, se observa una satisfaccion del 54,3%, con lo relacionado a

la limpieza de las instalaciones que incluye los edificios, laboratorios, salones de clase, bafios,

areas deportivas y de recreacion, auditorios, entre otros. Se considera que con un 32,7% los

estudiantes califican de aceptable este servicio.



Tabla 19

Tabla cruzada limpieza de las instalaciones
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Limpieza de las instalaciones

Total
1 2 3 4 5

Universidad A 3 8 67 42 37 157
Universidad B 3 13 31 48 35 130
Universidad C 0 2 12 14 3 31
Universidad D 1 3 9 16 3 32
Universidad E 0 2 11 9 8 30
Universidad F 1 1 22 7 3 34
Universidad G 0 1 18 7 11 37
Universidad H 0 2 8 11 13 34
Universidad I 2 1 16 10 3 32
Universidad J 2 2 11 15 7 37
Universidad K 1 1 13 12 3 30

13 36 218 191 126 584
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Adecuacion de las instalaciones

Adecuacion de las instalaciones

Tabla 20
Adecuacion de las instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido 1 8 1,4 1.4
2 57 9,8 9,8
o
3 243 41,6 41,7 5
[
4 b
179 30,7 <
o
5
96 16,4
Total 583 99,8 100,0
Perdidos Sistema
1 2
Total
584 100,0

Analisis: Del total de encuestados se concluye que el 47,4% se encuentra Adecuacion de |as instalaciones

satisfecho con la adecuacion de las instalaciones donde se encuentran 10s  Fjgura 13 Adecuacién de las instalaciones
edificios, laboratorios, bafios, dreas deportivas, salones de clase, auditorios,
entre otros y se considera que el 41,7% de los estudiantes sienten las

instalaciones son aceptables.



Tabla 21

Tabla cruzada adecuacion de las instalaciones

Adecuacion de las instalaciones

Total
1 2 3 4 5
Universidad A 1 11 73 44 27 156
Universidad B 3 17 40 43 27 130
Universidad C 0 0 14 15 2 31
Universidad D 1 7 15 8 1 32
Universidad E 1 1 11 12 5 30
Universidad F 1 5 19 6 3 34
Universidad G 0 3 15 9 10 37
Universidad H 0 2 12 11 9 34
Universidad 1 0 1 15 11 5 32
Universidad J 1 4 16 13 3 37
Universidad K 0 6 13 7 4 30
8 57 243 179 96 583
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Equipos tecnoldgicos actualizados

Tabla 22
Equipos tecnoldgicos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 21 3,6 3,6
2 65 111 11,1
3 220 37,7 37,7
4 183 31,3
5 95 16,3
Total 584 100,0

Anadlisis: Se observa una satisfaccion del 47,6% entre los
estudiantes encuestados, relacionado a la actualizacién de los
equipos tecnoldgicos y se considera que el 37,7% de los
estudiantes sientes que el funcionamiento de los equipos

tecnoldgicos es aceptable.

Porcentaje

Equipos techolégicos

Equipos tecnologicos

Figura 14 Equipos tecnolégicos

61



Tabla 23

Tabla cruzada equipos tecnolégicos

Equipos tecnolégicos

Total
1 2 3 4 5
Universidad A 15 27 58 37 20 157
Universidad B 3 11 33 49 34 130
Universidad C 0 1 13 15 2 31
Universidad D 1 8 11 9 3 32
Universidad E 0 6 13 7 4 30
Universidad F 0 2 20 10 2 34
Universidad G 0 1 14 10 12 37
Universidad H 0 1 14 9 10 34
Universidad 1 1 2 13 13 3 32
Universidad J 1 1 19 14 2 37
Universidad K 0 5 12 10 3 30
21 65 220 183 95 584
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Apariencia y funcionamiento de los medios de informacion

Tabla 24
Medios de informacion

Porcentaje
acumulado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

7 1,2 1,2

2
46 7,9 79
3 205 35,1
4 210 36,0
5 115 19,7
Total 583 99,8 100,0
Sistema 1 2
584 100,0

Analisis: Se observa una satisfaccién del 55,7% entre los
estudiantes encuestados, en lo referente a la apariencia y
funcionamiento de los medios de informacién como la pagina
web, redes sociales y la plataforma virtual, lo cual representa a la
mayoria y se considera que el 35,2% de los estudiantes siente que
la apariencia y funcionamiento de los medios de comunicacion es

aceptable.

Apacienciay funcionamiento de los medios de informacién

Porcentaje

T
2 3 4

T
5

Apaciencia y funcionamiento de los medios de informacion

Figura 15 Medios de informacion



Tabla 25

Tabla cruzada apariencia y funcionamiento de los medios de informacion

Apariencia y funcionamiento de los medios de informacion

Total

1 2 3 4 5
Universidad A 2 15 52 58 29 156
Universidad B 2 8 43 48 29 130
Universidad C 0 2 9 15 5 31
Universidad D 1 4 14 8 5 32
Universidad E 1 3 10 9 7 30
Universidad F 0 4 18 9 3 34
Universidad G 0 3 11 13 10 37
Universidad H 0 0 9 11 14 34
Universidad I 0 3 14 11 4 32
Universidad J 1 1 12 18 5 37
Universidad K 0 3 13 10 4 30

7 46 205 210 115 583
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Tabla 26

Seguridad de las instalaciones

65

Seguridad de las instalaciones

Porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido 1
25 4,3
2 78 13.4
3
198 33,9
4
181 31,2 83,0
5 99 17,0 100,0
Total 581 99,5 100,0
Perdidos Sistema
3 5
Total 584 100,0

Analisis: Entre los encuestados se observa que se encuentran satisfechos
con un 48% en lo que corresponde a la seguridad de las instalaciones y
con un 17,7% estan insatisfechos.

Seguridad de las instalaciones

Porcentaje

Seguridad de las instalaciones

Figura 16 Seguridad de las instalaciones



Tabla 27

Tabla cruzada seguridad de las instalaciones

Seguridad de las instalaciones

Total
1 2 3 4 5

Universidad A 14 30 55 38 18 155
Universidad B 6 21 45 31 27 130
Universidad C 0 0 5 17 9 31
Universidad D 0 8 9 10 5 32
Universidad E 1 0 9 14 6 30
Universidad F 0 3 15 16 0 34
Universidad G 0 4 5 19 9 37
Universidad H 0 1 11 12 10 34
Universidad I 2 2 18 4 6 32
Universidad J 2 7 10 12 6 37
Universidad K 0 2 16 8 3 29

25 78 198 181 99 581
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Tabla 28
Disponibilidad de estacionamientos

Disponibilidad de estacionamientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
1
56 9,6 9,6
2 100 17,1
3
204 349
4
145 248
5 76 13.0
Total 581 99,5 100,0
Sistema 3 5
584 100,0

Analisis Entre los encuestados se observa que se

encuentran satisfechos con un 38,1% en lo que corresponde

a la disponibilidad de estacionamientos, con un 26,9%

estin insatisfechos y sienten que el servicio es aceptable el

35,1% de los estudiantes.

Disponibilidad de estacionamientos

Porcentaje

T I I
1 2 3 4

Disponibilidad de estacionamientos

Figura 17 Disponibilidad de estacionamientos
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Tabla 29
Tabla cruzada disponibilidad de estacionamientos
Disponibilidad de estacionamientos
Total
1 2 3 4 5
Universidad A 18 31 55 34 16 154
Universidad B 15 22 47 30 16 130
Universidad C 0 0 10 12 9 31
Universidad D 3 10 11 8 0 32
Universidad E 1 1 14 10 4 30
Universidad F 0 3 19 10 2 34
Universidad G 0 3 7 16 11 37
Universidad H 0 3 8 11 12 34
Universidad 1 5 8 12 5 2 32
Universidad J 10 12 9 4 2 37
Universidad K 4 7 12 5 2 30
56 100 204 145 76 581




Tabla 30
Acceso al internet
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Acceso a internet

Porcentaje
acumulado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
1
18 3,1 3,1
2
76 13,0
204 34,9
4 190 32,5
96 16,4
Total 584 100,0

Analisis: Del 100% de encuestados se concluye que el 48,9% se
encuentran satisfechos con el acceso al internet, mientras que con

un 34,9% consideran que le servicio es admisible y el 16,1% esti

insatisfecho.

Acceso al internet

Porcentaje

Acceso al internet

Figura 18 Acceso al internet



Tabla 31

Tabla cruzada acceso al internet

Acceso al internet

Total

1 2 3 4 5
Universidad A 5 29 64 36 23 157
Universidad B 8 15 40 42 25 130
Universidad C 0 0 10 15 6 31
Universidad D 1 7 8 10 6 32
Universidad E 0 3 6 16 5 30
Universidad F 0 7 15 11 1 34
Universidad G 1 1 8 16 11 37
Universidad H 0 1 10 11 12 34
Universidad I 0 2 14 14 2 32
Universidad J 1 7 16 11 2 37
Universidad K 2 4 13 8 3 30

18 76 204 190 96 584
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Tabla 32
Servicio médico

71

Servicio médico

Servicio médico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 24 4,1 4,1
2 56 9,6 9,6 g
3 201 34,4 344 E
4 192 32,9 & 34.42%
5 111 19,0
Total 584 100,0

Analisis: Con respecto al servicio médico existe satisfaccion

representada con el 51,9%, mientras que con el 34,4% siente que

Servicio médico

el servicio es aceptable y con el 13,7% se encuentra insatisfechos.

Figura 19 Servicio médico



Tabla 33

Tabla cruzada servicio médico

Servicio médico

Total
1 2 3 4 5

Universidad A 5 16 59 50 27 157
Universidad B 8 12 37 36 37 130
Universidad C 0 1 9 18 3 31
Universidad D 4 5 11 8 4 32
Universidad E 1 3 10 11 5 30
Universidad F 1 3 15 14 1 34
Universidad G 0 1 10 13 13 37
Universidad H 0 2 6 14 12 34
Universidad 1 1 1 17 11 2 32
Universidad J 2 9 11 11 4 37
Universidad K 2 3 16 6 3 30

24 56 201 192 111 584
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Servicio de fotocopiado

Tabla 34
Servicio de fotocopiado

Servicio de fotocopiado

40

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1
16 2,7 30
2 52 8,9
L1
3 219 37,5 g
4 201 344 83.6 $ 2
3 &
96 16,4 100,0
Total 584 100,0
10
Analisis: Se concluye que del total del estudiantes encuestados el
37,5% considera que el servicio de fotocopiado es aceptable, el o 1 T T T I
50,8% se siente satisfecho, mientras que el 11,6% esta Servicio de fotocopiado

insatisfecho. Figura 20 Servicio de fotocopiado



Tabla 35

Tabla cruzada servicio de fotocopiado
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Servicio de fotocopiado

Total
1 2 3 4 5
Universidad A 2 14 76 46 19 157
Universidad B 3 17 33 43 34 130
Universidad C 0 0 10 15 6 31
Universidad D 4 2 14 11 1 32
Universidad E 0 2 10 11 7 30
Universidad F 2 2 19 9 2 34
Universidad G 1 3 8 13 12 37
Universidad H 0 3 8 15 8 34
Universidad 1 1 2 17 10 2 32
Universidad J 1 2 9 22 3 37
Universidad K 2 5 15 6 2 30
16 52 219 201 96 584
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Servicios bibliotecarios

Servicios bibliotecarios

Tabla 36
Servicio bibliotecarios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Porcentaje
acumulado

8 1,4 1,4 @
g
2 59 10,1 s
5
3 188 32,2 o
4 209 35,8
> 120 20,5
Total 584 100,0

Anadlisis: En lo relacionado a las instalaciones y servicios . .
Servicios bibliotecarios

bibliotecarios los estudiantes encuestados se sienten satisfechos
. _ Figura 21 Servicios bibliotecarios
con un 56,3% lo que representa a la mayoria y con 32,2% sienten

que los servicios bibliotecarios son aceptables.



Tabla 37
Servicios bibliotecarios
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Servicios bibliotecarios

Total

1 2 3 4 5
Universidad A 1 20 61 47 28 157
Universidad B 5 10 29 47 39 130
Universidad C 0 0 4 16 11 31
Universidad D 0 5 12 12 3 32
Universidad E 0 3 9 12 6 30
Universidad F 0 7 12 13 2 34
Universidad G 0 4 14 8 11 37
Universidad H 0 1 7 14 12 34
Universidad I 1 3 14 13 1 32
Universidad J 1 4 9 18 5 37
Universidad K 0 2 17 9 2 30

8 59 188 209 120 584




Atencion por parte del personal administracion y de apoyo

Atencion por parte del personal administracién y de apoyo

Tabla 38
Atencion por parte del personal administrativo y de apoyo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 10 1,7
L1
2 g
65 11,1 £
3 231 39,6 8
4 207 354
5 71 12,2
Total 584 100,0

Analisis: En lo que corresponde a la capacidad para prestar el

servicio por parte del personal administrativo y de apoyo los Atencion por parte del personal administracion y de apoyo

estudiantes se encuentran satisfechos con un 47,6%, sienten Figura 22 Atencién por parte del personal administrativo
que el servicio es aceptable con un 39,6% y el 12,8% estan ¥ de apoyo

insatisfechos.



Tabla 39

Tabla cruzada atencion por parte del personal administrativo

Atencion por parte del personal administracién y de apoyo

Total
1 2 3 4 5
Universidad A 5 31 61 41 19 157
Universidad B 3 12 51 39 25 130
Universidad C 0 1 7 18 5 31
Universidad D 1 2 12 17 0 32
Universidad E 0 4 11 12 3 30
Universidad F 0 4 19 9 2 34
Universidad G 1 3 9 18 6 37
Universidad H 0 1 11 17 5 34
Universidad I 0 3 19 8 2 32
Universidad J 0 1 17 19 0 37
Universidad K 0 3 14 9 4 30
10 65 231 207 71 584
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Atencion por parte de las autoridades

Atencion por parte de las autoridades

Tabla 40
Atencion por parte de las autoridades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
1
11 1.9 1.9
g
&
2 56 9,6 9,6 s
3 248 42,5 E
4 196 33,6
5 73 12,5
Total 584 100,0

Analisis: En lo que corresponde a la capacidad para prestar el

servicio por parte de las autoridades los estudiantes se encuentran Atencion por parte de las autoridades

. o) -
satisfechos con un 46.1%, sienten que el servicio es aceptable con Figura 23 Atencién por parte de las autoridades

un 42,5% y el 11,5% estéan insatisfechos



Tabla 41

Tabla cruzada por parte de las autoridades

80

Atencién por parte de las autoridades

Total
1 2 3 4 5
Universidad A 3 22 68 42 22 157
Universidad B 5 11 46 51 17 130
Universidad C 0 0 9 17 5 31
Universidad D 0 3 14 14 1 32
Universidad E 1 5 11 9 4 30
Universidad F 0 6 19 7 2 34
Universidad G 0 2 12 13 10 37
Universidad H 1 1 13 12 7 34
Universidad 1 0 1 18 10 3 32
Universidad J 1 2 18 16 0 37
Universidad K 0 3 20 5 2 30
11 56 248 196 73 584




Tabla 42

Gestion de tramites institucionales

Gestion de tramites institucionales

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
1 15 2,6 2,6
2 78 13,4 134
3 232 39,7 39,7
4 193 33,0
5 66 11,3
Total 584 100,0

Analisis: En lo referente a la capacidad del personal para

gestionar los tramites institucionales los estudiantes se

encuentran satisfechos con un 44,3%, sienten que el servicio

es aceptable con un 39,7% y el 15,9% estan insatisfechos

Porcentaje

Figura 24 Gestion de tramites institucionales

3
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Tabla 43
Gestion de tramites institucionales

Gestion de tramites de las autoridades
Total

1 2 3 4 5
Universidad A 5 31 73 36 12 157
Universidad B 7 15 44 41 23 130
Universidad C 0 1 12 14 4 31
Universidad D 1 6 12 12 1 32
Universidad E 1 6 9 10 4 30
Universidad F 0 5 19 7 3 34
Universidad G 1 2 12 17 5 37
Universidad H 0 2 10 13 9 34
Universidad 1 0 3 17 12 0 32
Universidad J 0 1 14 19 3 37
Universidad K 0 6 10 12 2 30

15 78 232 193 66 584
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El personal administrativo presta el servicio sin errores y a la primera

El personal administrativo presta el servicios sin errores y la primera

Tabla 44
El personal administrativo presta el servicio sin errores y a la
primera

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado °
T T 1.9 1.9 g
a
2 43 7,4 7,4 g
o
3 239 40,9 40,9
4 203 34,8
5 88 15,1
Total 584 100,0

Anadlisis: En lo relacionado a la capacidad del personal

El personal administrativo presta el servicios sin errores y la primera

administrativo en prestar el servicio sin errores y a la primera los

| Figura 25 El personal administrativo presta el servicios sin

estudiantes se encuentran satisfechos con un 49,9%, sienten que e )
errores y la primera

servicio es aceptable con un 40,9% y el 9,2% estan insatisfechos.



Tabla 45
Tabla cruzada el personal administrativo presta el servicios sin errores y a la primera

El personal administrativo presta el servicios sin errores y
a la primera Total
1 2 3 4 5

Universidad A 5 13 65 47 27 157
Universidad B 4 10 44 44 28 130
Universidad C 0 0 10 16 5 31
Universidad D 0 3 16 12 1 32
Universidad E 1 2 16 8 3 30
Universidad F 0 5 15 10 4 34
Universidad G 1 3 14 15 4 37
Universidad H 0 1 7 17 9 34
Universidad I 0 2 16 12 2 32
Universidad J 0 2 18 15 2 37
Universidad K 0 2 18 7 3 30

11 43 239 203 88 584




Tabla 46
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La informacién proporcionada es oportuna y confiable

La informacién proporcionada es oportuna y confiable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 24 4,1 4,1
2
56 9,6 9,6
3 207 354
4 204 34,9
5
93 15,9
Total 584 100,0

Analisis: En lo que corresponde a la capacidad del personal en
proporcionar informacién oportuna y confiable los estudiantes
encuestados se encuentran satisfechos con un 50,8%, sienten que
el servicio es aceptable con un 354% y el 13,7% estan

insatisfechos.

La informacion proporcionada es oportuna y confiable

Porcentaje

La informacion proporcionada es oportunay confiable

Figura 26 La informacién proporcionada es oportuna y
confiable



Tabla 47

Tabla cruzada la informacion es oportuna y confiable

La informacién proporcionada es oportuna y confiable

Total
1 2 3 4 5

Universidad A 14 26 52 46 19 157
Universidad B 2 10 46 40 32 130
Universidad C 0 0 6 19 6 31
Universidad D 3 2 14 10 3 32
Universidad E 1 5 12 6 6 30
Universidad F 0 4 17 9 4 34
Universidad G 1 3 15 14 4 37
Universidad H 0 0 9 14 11 34
Universidad 1 1 1 12 13 5 32
Universidad J 2 2 11 21 1 37
Universidad K 0 3 13 12 2 30

24 56 207 204 93 584
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Tabla 48
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Sus peticiones se realizan rapidamente

Sus peticiones se realizan rapidamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 18 3,1 3,1
2 57 9,8 9,8
3 203 34,8
4 215 36,8
5 91 15,6
Total 584 100,0

Analisis: En lo relacionado a la disposicion del personal por
cumplir con las peticiones rapidamente los estudiantes se encuentran

satisfechos con un 52,4%, sienten que el servicio es aceptable con un

34,8% y el 12,8% estan insatisfechos.

Sus peticiones se realizan rapidamente

Porcentaje

T
2 3 4 g

T
1

Sus peticiones se realizan rapidamente

Figura 27 Sus peticiones se realizan rapidamente



Tabla 49

Sus peticiones se realizan rapidamente

Sus peticiones se realizan rapidamente

Total
1 2 3 4 5

Universidad A 10 19 64 45 19 157
Universidad B 5 12 39 48 26 130
Universidad C 0 0 6 14 11 31
Universidad D 0 5 11 13 3 32
Universidad E 0 5 11 9 5 30
Universidad F 0 4 14 15 1 34
Universidad G 1 3 17 14 2 37
Universidad H 0 1 6 11 16 34
Universidad 1 0 2 11 18 1 32
Universidad J 1 3 11 17 5 37
Universidad K 1 3 13 11 2 30

18 57 203 215 91 584
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Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas

Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas

Tabla 50
Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1
31 53 53 L)
B
c
2 69 11,8 s
[=]
3 242 414 o
4 173 29,6
5
69 11,8
Total 584 100,0
Analisis En lo relacionado a la disposicion del personal por atender Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas

| j reclamos con rapidez los estudiantes encuestados .. . .
as quejas y P Figura 28 Rapidez con que sus quejas y reclamos son

encuentran satisfechos con un 41,4%, sienten que el servicio es atendidas

aceptable con un 41,4% y el 17,1% estén insatisfechos.



Tabla 51

Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas

Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas

Total
1 2 3 4 5

Universidad A 17 28 67 34 11 157
Universidad B 9 17 39 45 20 130
Universidad C 0 0 10 13 8 31
Universidad D 0 3 15 12 2 32
Universidad E 1 5 12 7 5 30
Universidad F 0 4 17 11 2 34
Universidad G 1 4 17 13 2 37
Universidad H 0 1 11 11 11 34
Universidad I 0 1 22 7 2 32
Universidad J 2 2 18 11 4 37
Universidad K 1 4 14 9 2 30

31 69 242 173 69 584
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Tabla 52

91

Atencion documental e inscripciones

Atencion documental e inscripciones

La atencion del personal tanto administrativo como por parte de las
autoridades en relacion a solicitudes documentales e inscripcion que
debe pasar por diferentes areas son tramites que se realizan de forma
eficaz y en un tiempo justo

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
1 11 1,9 1,9 1,9
2 42 72 7,2 9,1
3 255 43,7 43,7 52,8
4 189 324 85,2
5 86 14,7 100,0
Total 583 99,8 100,0
Sistema 1 2
584 100,0

La atencion del personal tanto administrativo como por parte de las autoridades
en relacion a solicitudes documentales e inscripcién que debe pasar por
diferentes areas son tramites que se realizan de forma eficaz y en un tiempo
justo

Porcentaje

Figura 29 Atencién documental e inscripciones

Analisis : En lo relacionado a la disposicion tanto del personal administrativo como por parte de las autoridades en realizar las solicitudes

documentales e inscripciones que debe pasar por diferentes areas de forma eficaz y un tiempo los estudiantes se encuentran satisfechos

con un 47,2%, siente que el servicio es aceptable con un 43,7% y con un 9,1% estin insatisfechos.



Tabla 53
Tabla cruzada atenciéon documental e inscripciones

La atencion del personal tanto administrativo como por
parte de las autoridades en relacion a solicitudes
documentales e inscripcion que debe pasar por diferentes
areas son tramites que se realizan de forma eficaz y en Total
un tiempo justo
1 2 3 4 5
Universidad A 4 11 75 36 31 157
Universidad B 4 10 46 42 27 129
Universidad C 0 1 11 17 2 31
Universidad D 1 3 16 10 2 32
Universidad E 1 1 14 9 5 30
Universidad F 1 3 19 10 1 34
Universidad G 0 3 18 14 2 37
Universidad H 0 1 6 18 9 34
Universidad 1 0 3 13 14 2 32
Universidad J 0 1 20 13 3 37
Universidad K 0 5 17 6 2 30
11 42 255 189 86 583
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El personal de la institucion muestra respeto, educacion y amabilidad a la hora de atenderlo

Tabla 54
El personal de la institucion muestra respeto, educacion y
amabilidad a la hora de atenderlo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1
8 14 1.4 1,4
2 41 7,0 7,0 8.4
3 205 35,1 35,1 435
4 243 41,6 85,1
5
87 14,9 100,0
Total 584 100,0 100,0

Analisis : En relacion a la atencion del personal y sus habilidades
para inspirar credibilidad a la hora de atender a los estudiantes
mostrando respeto y amabilidad los estudiantes se sienten
satisfechos con 56,5%, con un 35,1% sienten que el servicio es

aceptable y el 8,4% esta insatisfecho.

Porcentaje

Figura 30 El personal de la institucion muestra respeto,
educacion y amabilidad a la hora de atenderlo



Tabla 55

El personal de la institucion muestra respeto, educacion y amabilidad a la hora de

atenderlo

El personal de la instituciéon muestra respeto, educaciéon

y amabilidad a la hora de atenderlo

Total

1 2 3 4 5
Universidad A 2 14 64 50 27 157
Universidad B 3 7 39 56 25 130
Universidad C 0 1 5 20 5 31
Universidad D 1 3 9 17 2 32
Universidad E 2 1 13 9 5 30
Universidad F 0 2 17 14 1 34
Universidad G 0 4 13 16 4 37
Universidad H 0 1 9 12 12 34
Universidad 1 0 2 15 14 1 32
Universidad J 0 2 10 22 3 37
Universidad K 0 4 11 13 2 30

8 41 205 243 87 584
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Usted considera que el personal esta capacitado para desempeinar sus funciones

Usted considera que el personal esta capacitado para desempefiar sus
funciones

Tabla 56
Usted considera que el personal esta capacitado para
desempeinar sus funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado o
1 26 4,5 4,5 g
2 70 12,0 12,0 §
3 241 413 413 *
4
175 30,0
5 72 12,3
Total 584 100,0
I I I I 1
1 2 3 4 5
Anadlisis: En relaciéon a los conocimientos mostrados por el Usted considera que el personal esta capacitado para desempefiar sus

personal los estudiantes se sienten satisfechos con un 42,3% vy

) . ) . ) Figura 31 Usted considera que el personal esta capacitado
consideran que estin capacitados para desempeiiar sus funciones y para desempeiiar sus funciones

el 16,4% estan insatisfechos.
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Tabla 57

Usted considera que el personal esta capacitado para desempeiiar sus funciones

Usted considera que el personal esta capacitado para desempeiar sus Total
funciones
1 2 3 4 5

Universidad A 9 23 64 39 22 | 157
Universidad B 6 13 45 43 23| 130
Universidad C 0 2 9 14 6 31
Universidad D 3 5 17 7 0 32
Universidad E 0 8 12 6 4 30
Universidad F 1 2 19 12 0 34
Universidad G 1 4 12 16 4 37
Universidad H 0 1 15 12 6 34
Universidad I 2 2 14 11 3 32
Universidad J 3 6 14 12 2 37
Universidad K 1 4 20 3 2 30
26 70 241 175 72 584
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Considera que el horario de atencion esta acorde a sus necesidades

Considera que el horario de atencién esta acorde a sus necesidades

Tabla 58
Considera que el horario de atencion esta acorde a sus
necesidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

v

B

8 1,4 1,4 £

2 42 7,2 <
3 199 34,1
4 238 40,8

5

97 16,6
Total 584 100,0

Considera que el horario de atencion esta acorde a sus necesidades

Analisis: Los estudiantes encuestados estan satisfechos con el

Figura 32 Considera que el horario de atencion esta acorde a

horario de atencién con un 57,4%, con 34,1% sienten que el horario )
sus necesidades

es aceptable y el 8,6% se encuentra insatisfecho.



Tabla 59

Considera que el horario de atencion esta acorde a sus necesidades

Considera que el horario de atencion esta acorde a sus

necesidades Total
1 2 3 4 5
Universidad A 6 18 65 42 26 157
Universidad B 1 10 35 52 32 130
Universidad C 0 0 3 24 4 31
Universidad D 0 4 9 17 2 32
Universidad E 0 3 7 12 8 30
Universidad F 0 0 12 18 4 34
Universidad G 0 2 16 19 0 37
Universidad H 0 1 10 12 11 34
Universidad 1 1 2 15 10 4 32
Universidad J 0 0 11 22 4 37
Universidad K 0 2 16 10 2 30
8 42 199 238 97 584
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Usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus necesidades son las suficientes

Usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus necesidades son
las sufiencientes.

Tabla 60
Usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus
necesidades son las suficientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado 2
1 7 1,2 1,2 1,2 £
2 8
50 8,6 8,6 9.8
3 243 41,6 41,6 514
4 187 32,0 834
5 97 16,6 100,0
Total 584 100,0 100,0

Usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus necesidades
son las sufiencientes.

Analisis: Los estudiantes encuestados estin satisfechos con la
) _ ) Figura 33 Usted siente que las personas encargadas a la
cantidad de personal encarga en cubrir sus necesidades con un gtencién de sus necesidades son las suficientes

48,6% y el 9,8% se encuentra insatisfecho.



Tabla 61
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Tabla cruzada usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus necesidades

son las suficientes

Usted siente que las personas encargadas a la atencion de sus

necesidades son las suficientes.

Total
1 2 3 4 5
Universidad A 3 17 80 36 21 157
Universidad B 3 12 41 39 35 130
Universidad C 0 2 12 10 7 31
Universidad D 1 1 15 13 2 32
Universidad E 0 4 14 7 5 30
Universidad F 0 0 15 13 6 34
Universidad G 0 5 10 20 2 37
Universidad H 0 1 14 10 9 34
Universidad I 0 1 16 12 3 32
Universidad J 0 3 12 17 5 37
Universidad K 0 4 14 10 2 30
7 50 243 187 97 584




La forma en que se transmite la informacion es clara y por los medio adecuados

Tabla 62

La forma en que se transmite la informacion es clara y por
los medio adecuados

Porcentaje

Porcentaje
acumulado

Frecuencia Porcentaje valido

1 6 1,0 1,0
2 37 6,3 6.3
3

229 39,2 39,2
4 219 37,5
5 93 159
Total 584 100,0

Analisis: En lo referente a la forma en que se transmite la

informacién a cada uno es clara y por los medios adecuados los

Laforma en que se transmite la informacioén es claray por los medios adecuados

Porcentaje

T T
1 2 3 4 )

La forma en que se transmite la informacion es claray por los medios
adecuados

Figura 34 La forma en que se transmite la informacion es

estudiantes se sienten satisfechos con un 53,4% y el 7,4% se clara y por los medio adecuados

siente insatisfecho.
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Tabla 63
Tabla cruza la forma en que se transmite la informacion es clara y por los medios
adecuados

La forma en que se transmite la informacion es clara y por los
medios adecuados Total

1 2 3 4 5
Universidad A 4 19 69 48 17 157
Universidad B 1 4 43 51 31 130
Universidad C 0 1 10 12 8 31
Universidad D 1 4 15 10 2 32
Universidad E 0 1 11 11 7 30
Universidad F 0 0 12 16 6 34
Universidad G 0 4 13 19 1 37
Universidad H 0 1 15 9 9 34
Universidad 1 0 0 13 13 6 32
Universidad J 0 0 15 18 4 37
Universidad K 0 3 13 12 2 30

6 37 229 219 93 584




Tabla 64
Usted puede identificar facilmente al personal responsable del
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Usted puede identificar facilmente al personal responsable del servicio que requiere

servicio que requiere

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 18 3,1 3,1 3,1
2
39 6,7 6,7 9,8
3
185 31,7 31,8 41,7
4 220 37,7 79,5
5 119 20,4 100,0
Total
581 99,5 100,0
Sistema 3 5
584 100,0

Analisis: Los estudiantes encuestados se sienten satisfechos con

la forma en que se ha comunicado las funciones del personal con

un 58,4% y el 9,8% se encuentra insatisfecho.

Usted puede identificar facilmente al personal responsable del servicio que
requiere

Porcentaje

Usted puede identificar facilmente al personal responsable del servicio que
requiere

Figura 35 Usted puede identificar facilmente al personal
responsable del servicio que requiere



Tabla 65

Tabla cruzada usted puede identificar facilmente al personal responsable del servicio

que requiere

Usted puede identificar facilmente al personal responsable del

servicio que requiere

Total

1 2 3 4 5
Universidad A 12 19 58 38 28 155
Universidad B 4 5 35 55 30 129
Universidad C 0 0 8 15 8 31
Universidad D 0 6 7 14 5 32
Universidad E 0 2 10 13 5 30
Universidad F 0 0 10 14 10 34
Universidad G 1 2 14 18 2 37
Universidad H 0 0 8 13 13 34
Universidad I 1 1 8 15 7 32
Universidad J 0 1 11 17 8 37
Universidad K 0 3 16 8 3 30

18 39 185 220 119 581
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Tabla 66
Servicios importantes
Servicios Frecuencia | Porcentaje
Limpieza de las instalaciones 124 9,8
Adecuacion de las instalaciones 145 114
Equipos tecnoldgicos 49 3.9
Apariencia y funcionamiento de los medios de informacién 20 1,6
Seguridad de las instalaciones 56 4,4
Disponibilidad de estacionamientos 61 4,8
Acceso al internet 87 6,8
Servicio médico 62 4,9
Servicio de fotocopiado 26 2,0
Servicios bibliotecarios 81 6,4
Atencion por parte del personal administracién y de apoyo 162 12,7
Atencion por parte de las autoridades 76 6,0
Gestion de tramites de las autoridades 53 4,2
El personal administrativo presta el servicios sin errores y la primera 17 1,3
La informacién proporcionada es oportuna y confiable 23 1.8
Sus peticiones se realizan rapidamente 14 1,1
Rapidez con que sus quejas y reclamos son atendidas 59 4,6
La atencién del personal tanto administrativo (..) forma eficaz y en un tiempo justo 33 2,6
El personal de la institucién muestra respeto, educacién y amabilidad a la hora de atenderlo 29 2,3
Usted considera que el personal estd capacitado para desempeiiar sus funciones 15 1,2
Considera que el horario de atencién estd acorde a sus necesidades 37 2,9
Usted siente que las personas encargadas a la atencién de sus necesidades son las suficientes. 19 15
La forma en que se transmite la informacion es clara y por los medios adecuados 19 1,5
Usted puede identificar facilmente al personal responsable del servicio que requiere 4 0,3
Total 1271 100,0
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12,7

Figura 36 Servicios

Analisis Se concluye que los servicios més importantes para los estudiantes son: la limpieza
y adecuacién de las instalaciones, la atencién por parte del personal administrativo y
autoridades, la gestion de trdmites institucionales y la rapidez con que las quejas y reclamos son

atendidas.



Tabla 67
Sugerencia

Sugerencia

Basandose en su experiencia, ;Considera usted que existe un aspecto que no
se ha detallado en esta encuesta al que se le deberia prestar mayor atencion
o deberia ser implantado por parte de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
ST 142 243 243 243
NO 442 75,7 75,7 100,0
Total 584 100,0 100,0
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Basandose en su experiencia, ;Considera usted que existe un aspecto que no
se ha detallado en esta encuesta al que se le deberia prestar mayor atencion o
deberia ser implantado por parte de la institucion?

Porcentaje

T T
sl KO

Basandose en su experiencia, ;Considera usted que existe un aspecto que

no se ha detallado en esta encuesta al que se le deberia prestar mayor
atencion o deberia ser implantado por parte de la institucion?

Figura 37 Sugerencia
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En la siguiente tabla se desarroll un pequefio resumen de las sugerencias que hicieron los estudiantes y la universidad que deberia
aplicarlos.

Tabla 68
Resumen de sugerencias

Mejora/Universidad

Mejorar las instalaciones

Mejorar laboratorios
Realizar estas encuestas
peridédicamente

Aumentar
estacionamientos/Sistema de
seguridad para los vehiculos

Capacitacién del personal

Transporte
Mejorar la atencién por parte del
personal

Calidad académica

Limpieza

Alimentacioén

Actualizacion constante de la
pagina web

Actualizacién de equipos
tecnoldgicos

Alianzas internacionales

Bolsa de empleo
Aumentar el catdlogo de libros
computarizado y fisico

Becas
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Mejora/Universidad

Docentes/Evaluacion

Falta de informacién

Horarios de atencion

Horarios de clase

Inclusion a los estudiantes y mayor
aprovechamiento a lo que pagamos

Infraestructura digital/Plataforma
virtual

Seguridad de las instalaciones

Pago de Matriculas y subvencién
del Estado para universidades
privadas

Temas culturales y de debate
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4.1.2.3.  Analisis de hipotesis mediante pruebas estadisticas
Para determinar el cruce de variables se realiz6 el andlisis correspondiente a las correlaciones

de las mismas dando como resultado lo siguiente:
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Tabla 69
Correlaciones
Personal
Equipos Medios de Seguridad de Servicio Servicio de Servicios administrativo y Gestion de |  Servicios Informacién
Limpieza | Instalaciones | tecnoldgicos | comunicacion | las instalaciones | Estacionamientos | Internet médico fotocopiado | bibliotecarios de apoyo Autoridades | tramites sin errores oportuna

Limpieza Correlaci6n de . . - . . . - .
Pearson 1 409 328 372 270 ,189 226 237 ,290 270 267 221 230 203 238
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 584 583 584 583 581 581 584 584 584 584 584 584 584 584 584

Adecuacion de las Correlaciéon de

instalaciones Pearson 409 1 388" 454" 325 2547 265" 303" 303" 364" 251 274" 263" 247 276"
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000|000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 583 583 583 582 580 580 583 583 583 583 583 583 583 583 583

Equipos tecnolégicos | Correlacion de
Pearson 328" 388" 1 435" 376 2867 |  345™ 407 391 420 342" 372" 372" 289" A410™
Sig. (bilateral) 000 000 1000 000 000 000 000 000 000 1000 000 000 000 000
N 584 583 584 583 581 581 584 584 584 584 584 584 584 584 584

Apaciencia y Correlacion de N N N N N N N

funcionamiento de | Pearson 372 454" 435" 1 A34 3187 322+ 388" 373 ALT™ 341 325" 256" 312 371

los medios de . .

informacion Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 583 582 583 583 580 580 583 583 583 583 583 583 583 583 583

Seguridad de las Correlaci6n de . . . - . - . .

instalaciones Pearson 270 325 376 A34 1 554 339 340 366 384 403 340 351 339 485
Sig. (bilateral) 000 ,000 000 ,000 000|000 ,000 000 000 ,000 ,000 ,000 000 ,000
N 581 580 581 580 581 579 581 581 581 581 581 581 581 581 581

Disponibilidad de Correlacion de

estacionamicntos Pearson ,189" 254" 286" 318~ 554" 1| 393~ 355" 347 365" 341 333" 380" 270 380"
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 581 580 581 580 579 581 581 581 581 581 581 581 581 581 581

Acceso al internet Correlacion de
Pearson 226 265" 345 322" 339" 1393 1 585" 514 373 395" 395" 328" 303" 300"
Sig. (bilateral) 000 000 000 1000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 584 583 584 583 581 581 584 584 584 584 584 584 584 584 584
Pearson 237 ,303 A07 388 1340 355 585 1 586 A64 409 453 A15 369 405
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 584 583 584 583 581 581 584 584 584 584 584 584 584 584 584

fotocopiado Pearson 1290 ,303 391 373 366 347 514 586 1 533 A25 AT7 430 304 403
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 584 583 584 583 581 581 584 584 584 584 584 584 584 584 584

bibliotecarios Pearson 270 364 422 ALT™ 384 365 373" A464™ 533 1 427" 419 A404™ 374 461
Sig. (bilateral) 000 ,000 000 ,000 000 000,000 ,000 ,000 000 000 ,000 000 .000
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CAPITULO V
5. PROPUESTA

5.1. Propuesta de plan estratégico de comunicacion interna
5.1.1. Introduccién

La propuesta pretende enmarca una serie de elementos con los que se pueda mejorar los
procesos administrativos y demds, objeto de la investigacidén, y que representan para el
alumnado una parte importante en su vida universitaria. Este plan busca dar a conocer a las
autoridades de las universidades encuestadas, estrategias que puedan ayudarlos en prestar

servicios de mayor calidad y a menor costo.

Una vez analizados los resultados de la encuesta, se pudo identificar que en su mayoria los
estudiantes se encuentran satisfechos con los servicios que reciben, pero también existen
falencias en la prestacion de los mismos lo que hace que existan estudiantes insatisfechos, es

por esto que se pretende reducir dicha inconformidad implementando algunos cambios.

Para lo cual se sugieren estrategias con las que se pueda interactuar entre las diferentes areas
y la comunidad universitaria con el objetivo de facilitar la comunicacién y evitar la
inconformidad por falta de informacion por parte de los estudiantes. El proposito es prestar la

informacion oportuna y de forma mas eficiente se de conocer la opinién de los estudiantes.

Desde este punto de vista, se considera necesario analizar los medios mas competentes para
ser utilizados en el proceso comunicativo interno, apoyandose de la tecnologia para conseguir

un resultado més efectivo.
5.1.2. Objetivos
5.1.2.1.  Objetivo general
Fomentar la cultura de servicio al cliente en todas las areas de la Institucion.

5.1.2.2.  Objetivos estratégicos

* Mejorar los servicios administrativos de la institucion.
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Identificar mecanismos de comunicacidén interno que permitan a cada area
interactuar con los estudiantes.

Crear herramientas internas que se encuentren al alcance de la comunidad
estudiantil para conocer sus necesidades o sugerencias.

Optimizar el manejo de informaciéon que se forma en los diferentes
departamentos, con el objetivo de generar la interaccion rapida y eficaz entre los

alumnos y el personal docente y administrativo.

5.1.3. Estrategias

Estrategia 1: Generacion de la cultura de servicio en las IES

Objetivo: Crear una cultura enfocada en la satisfaccion de la comunidad universitaria.

Actividades:

1. Comunicar la mision, vision y objetivos de las institucion: con el objetivo de
crear una cultura acorde a la organizacién y conozcan hacia donde se desea llegar.

2. Analizar los reclamos de los estudiantes y proponer soluciones en equipo:
colocar al personal a cargo de la atencidn al cliente en contacto con los problemas
y analizar las posibles soluciones.

3. Disenar un sistema de evaluacion continuo: con el objetivo de constatar las
buenas practicas administrativas y de atencion hacia la comunidad universitaria.

4. Capacitar constantemente a todo el personal de la institucion: sobre las

mejores practicas de atencidn y satisfaccion del cliente.

Estrategia 2: Crear alianzas con diferentes empresas o instituciones

Objetivo: Mejorar los servicios administrativos por medio de alianzas, con el fin de

disminuir las inversiones y aumentar las opciones de los estudiantes.

Actividades:
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Crear alianzas con bibliotecas de otras instituciones: de esta manera se busca
mejorar el catalogo de libros y cubrir con las necesidades académicas de los
alumnos.

Subcontratar parqueaderos cercanos a las instituciones: con el objetivo de
satisfacer la mayor cantidad de estudiantes, que no disponen de estacionamiento
dentro de las instalaciones.

Establecer negociones con las cadenas de comida: para que se instalen dentro
de la institucién y proporcionar variedad en la alimentacion.

Formar alianzas con las marcar de copiadoras: gracias a esto se busca que
marcas como Xerox, ingresen a la institucién prestando su servicio donde
obtendran una remuneracion econémica y la universidad podré prestar un servicio
de calidad a los estudiantes.

Establecer convenios con centros de salud: donde los estudiantes y personal de

la universidad puedan realizarse chequeos con descuentos.

Estrategia 3: Utilizar las herramientas de comunicacién como plataforma para

mejorar la atencion

Objetivo: Fomentar el uso de los diferentes medios de comunicacién interno de la

institucion para disminuir la inconformidad estudiantil

Actividades:

1.

2.

Realizar encuestas de satisfaccion: por medio de la pAgina web de la universidad
dentro del portal utilizado por los estudiantes.

Comunicar los resultados de las encuestas: de esta forma se busca que toda la
comunidad universitaria tenga conocimiento de los mismos y el trato que se le
estd dando a esta informacion.

Establecer un buzén de sugerencias en la pagina web de cada departamento:
con el objetivo de conocer la opinién de los usuarios y asi poder establecer

soluciones.
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Estrategia 4: Usar la tecnologia como instrumento de comunicacion
Objetivo: Mejorar la comunicacion
Actividades:

1. Disefiar una App institucional: donde se publique informacién importante y se
utilizar para la aplicacidn de las estrategias anteriores.
5.1.4. Presupuesto
La asignacion del presupuesto solo toma en cuenta la capacitaciéon mientras lo demas
no necesita de una inversion, debido a que estas instituciones cuentan con personal
capacitado en los diferentes departamentos, quienes son capaces de realizar estas

actividades perfectamente.



Tabla 70
Matriz plan de comunicacion interno
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Indicadores de

Indicadores de

TOTAL DEL PRESUPUESTO

Estrategia Actividades Objetivo Meta Piblico Materiales/Medios Caracteristicas o L. Presupuesto Plazo Responsables
Verificacién Impacto
; R . Aes Contenido de la Evaluaci6n sobre la ;
Comunicar la misién, vision | Dar a conocer hacia donde se desea llegar como 100% personal conozcan | Toda la Carteleras, pagina web y . . o . filosofia filosoffa $ Permanente Personal designado por
y objetivos de las institucion | institucién la cultura corporativa institucion redes sociales Se colocard la mision, visién y objetivos en dreas de afluencia . i i autoridades
de personas, en las entradas de cada departamento, en la CUUEENE COUEINE
pagina web y redes sociales.
Capacitar al personal sobre . . . . Lo . 82 a 4
P p Contar con un personal preparado y con los 100% personal Funcionarios de | Instalaciones de la Realizar capacitaciones sobre temas relacionados a la atencién | Nimero de Nimero de .
los conceptos claves en .. . . A R .. . . . o . $ 2.166,00 | Semestral Capacitadores contratados
i s ; conocimientos necesarios capacitado la institucién institucion y servicio al cliente de forma online y presencial capacitaciones participantes
Generaci6n de la cultura de atencion al cliente
servicio en las IES
L . . P i g . . Realizar encuestas a los estudiantes por medio del portal . a
Disefar un sistema de Mejorar la eficiencia en la atencion y cumplimiento de Resultados favorables en | Funcionarios de . P 7o pot I P Niimero de Nuimero de .
) . - . AR Pégina web estudiantil, el cual estd ubicado en la pdgina web de la . $ - | Permanente | Unidad de talento humano
evaluacion continuo responsabilidades las evaluaciones la institucién . X participantes encuestas
universidad
Analizar los reclamos de los By p ] g q p Se realizard sesiones de grupo por departamento cada viernes a Encuestas de
. Crear conciencia en el personal sobre las falencias 100% estudiantes Funcionarios de | Instalaciones de la . . £rupo p P Niimero de X .
estudiantes y proponer . . . . X PNy R al finalizar la jornada para analizar los reclamos y encontrar A satisfaccién $ - | Permanente | Jefe de cada departamento
; ; administrativas y sus posibles soluciones satisfechos la institucién institucion A reuniones e
soluciones en equipo soluciones. estudiantil
Crear alianzas con . C o . . . Lo Crear alianzas con otras instituciones de educacion superior a Nimero de
o Mejorar el servicio bibliotecario y cubrir las necesidades | Instituciones de . . . . e . Niimero de . At
bibliotecas de otras . P Estudiantes Reuniones o eventos para que se permita uso de los servicios bibliotecarios a los PR estudiantes $ - | Permanente | Departamento académico
L de los estudiantes educacion aliadas : instituciones .
instituciones estudiantes atendidos
. . . Disminuir los vehiculos Subcontratar parqueaderos para el personal y estudiantes que ’ p
Subcontratar parqueaderos Satisfacer a la mayor cantidad de estudiantes que no . Toda la . parq oS P pe Y q Numero de Nuimero de Departamento
Lo : . X . estacionados fueradelas | . . . Reuniones o eventos deseen pagar por el servicio de estacionamiento cerca de la a $ - | Permanente .. X
cercanos a las instituciones cuentan con estacionamiento dentro de las instalaciones X . institucion i . parqueaderos vehiculos administrativo
instalaciones universidad
. Solicitar la colaboracion de una marca de comida que desee Personal de la ’
Establecer negociones con . . L o . . S Toda la . L .. . L Nuimero de Departamento
. . X Mejorar la alimentacion dentro de la institucién Satisfaccion estudiantil L Reuniones o eventos prestar a la organizacion su servicio a cambio de la institucion . $ - | Permanente .. X
Crear alianzas con diferentes las cadenas de comida institucion o Py " , B participantes administrativo
P remuneracion econémica que supone dicha alianza interesado
empresas o instituciones
. . Solicitar la colaboracion de una marca de copiadoras que desee | Personal de la a
Formar alianzas con las .. . . Convenio con una marca | Toda la . L .. . L Ntimero de Departamento
. Prestar un servicio de fotocopiado de calidad . PNy Reuniones o eventos prestar a la organizacion su servicio a cambio de la institucion . $ - | Permanente . X
marcar de copiadoras de copiadoras institucion o Py " , B participantes administrativo
remuneracion econémica que supone dicha alianza interesado
Gestionar la asistencia de diferentes grupos de salud donde los
. . X R . Personal de la p
Establecer convenios con . . . . Alianza con centros de Toda la . miembros de la institucion puedan realizarse chequeos L Ntimero de Departamento
Cuidar de la salud de los miembros de la universidad e Reuniones o eventos L 1 L. . institucion . $ - Permanente .. )
centros de salud salud institucion médicos con algin tipo de descuento y se pueda acudir en caso . personas atendidas administrativo
de emergencias
p Conocer la opinién de los estudiantes con respecto a los p Realizar periédicamente encuestas de satisfaccion hacia los
Realizar encuestas de . pim . P pec 100% ingresen e zar p L. . a a Jefes de cada departamento/
. ! . servicios administrativos y académicos, manteniendo una | . . Toda la e estudiantes que son los principales beneficiarios de los Numero de datos Nimero de 5 a
satisfaccién y comunicar los . " B interactien en la Ny Pagina Web " . . . 5 $ - | Permanente | Unidad de tecnologias de la
filosofia de transparencia con toda la comunidad institucion servicios ofertados por la universidad e informar los resultados | obtenidos respuestas 52
resultados X . encuesta X L Informacién
universitaria de las investigaciones
Unhzm‘. las_l}enamlentlas ie Mantener la pagina web Generar un sitio web de contenidos actualizados, con 100% ingresen e Toda la Al @oRsErisisie ) iTTmHein 6 ) phs web, Usiis dle e depmitaivsitis
0 Pl o . e . . . . o . . ’
comumc?acml; U ;')’ata orind actualizada pag informacion oportuna v relevante ? s tliin en la pdgina institucion Pagina Web con la finalidad de transmitir a los estudiantes los cambios o Contenido Ntmero de visitas $ - | Permanente | Unidad de tecnologias de la
PR NSO 12 efismeltom P y pag reajustes oportunamente Informacién
Establecer un buzén de o . . . . p a L p Jefes de cada departamento/
. o Recibir las observaciones y sugerencias que realice 100% ingresen e Toda la o Por medio de un buzén de sugerencias virtual comprender la Numero de casos . part
sugerencias en la pagina web . . . . A g Lo Pagina Web . Py P A Informe $ - | Permanente | Unidad de tecnologias de la
cualquiera de los usuarios de la universidad interactien institucion forma en la que los consumidores desean recibir los servicios analizados s
de cada departamento Informacién
4 _— Facilitar la comunicacién de los colectivos de la 5 ; . &3 AL et B q 5 4
Usar la tecnologia como Disefiar una App p p ] 100% usuarios de la Toda la Y s Mediante el uso de una aplicacién mévil simplificar los Niimero de Unidad de tecnologias de la
. L s Universidad (Profesores, estudiantes, o personal L Lo Aplicaciéon movil N . Descargas $ - | Permanente | . .
instrumento de comunicacién institucional e . aplicacion institucién procesos y favorecer la comunicacion publicaciones informacién
administrativo y de apoyo)
$ 2.166,00
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Conclusiones y recomendaciones
5.2.1. Conclusiones

Para realizar la investigacion, se formulé un marco tedrico que permitié establecer
lineamientos, bases y fundamentos para el desarrollo de la misma, asi como estudios

relacionados que sirvieron de ejemplo para realizar un mejor trabajo.

Conforme a las teorias sobre satisfaccion estudiadas se concluye que se pude analizar
mediante diferentes metodologias, sin embargo el modelo que se considerd para la
investigacion es el Modelo SERVPERF y con el que se pudo identificar la opinién
de los estudiantes referente a los servicios que reciben por parte de las universidades
privadas a las que pertenecen, los que consideran mdas importante y las

recomendaciones que hacen para mejorar el desempeio de las Instituciones.

A través del estudio realizado se concluye que los servicios mas comunes en una
universidad son servicios administrativos como: tramites instruccionales,
inscripciones o matriculas, servicios bibliotecarios, servicio médico, fotocopias,
estacionamiento, entre otros. De los resultados se aprecia que la limpieza y
adecuacion de las instalaciones, la atencioén por parte del personal administrativo y
autoridades, la gestion de tramites institucionales y la rapidez con que las quejas y

reclamos son atendidas, son para los estudiantes los mas importantes.

Del andlisis de satisfaccion se encuentra que los estudiantes evalian los servicios que
han recibido como aceptables, puesto que el promedio general es 3,51 lo que no
refleja satisfaccion, de acuerdo a la escala de medicién presentada, donde la

calificacion se encuentra en ni satisfecho, ni insatisfecho.
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5.2.2. Recomendaciones

Es importante que en toda Institucion Universitaria ya sea publica o privada se aplique
periddicamente un cuestionario de satisfaccion a sus estudiantes, con el fin de
verificar el correcto funcionamiento de la institucién y poder corregir las deficiencias
que se encuentren, de esta manera se puede generar propuestas que permitan

incrementar la satisfaccion estudiantil a nivel general.

La presente investigacidon no puede concluir que exista una diferencia significativa
entre la satisfaccion de los estudiantes del sector privado y los que pertenecen al
sector publico por lo cual se recomienda realizar un estudio de satisfaccion con las
Universidades Publicas para conocer el estado de las mismas en relacién a nivel
administrativo y efectuar un analisis comparativo con las universidades privadas, para

asi conocer mediante informacion la situacion de las mismas.

Se recomienda considerar la propuesta realizada en el presente estudio para asi
contribuir con el mejoramiento de los servicios institucionales y elevar la satisfaccion

estudiantil.
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