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1. Titulo del Estudio

Evaluacion del Nivel de Satisfaccidon de los Estudiantes de la Universidad del Pacifico durante
el Aflo 2014.

2. Alcance

Desarrollar un estudio tipo encuesta o disefo de sondeo con el fin de establecer un punto
de partida del proceso de mejora continua perteneciente al Objetivo de Calidad
denominado “Mejorar la calidad de los servicios de docencia, investigacion, extension y
proyeccion social que presta la Universidad del Pacifico a los usuarios”.

3. Poblacién Objetivo
Estudiantes de los diferentes programas académicos de la Universidad del pacifico.
4. Planteamiento del Problema

¢Como mejorar el nivel de satisfaccion de los estudiantes en los servicios académicos
ofrecidos por los diferentes programas de la Universidad?

5. Justificacion

La ejecucidn del presente estudio tipo encuesta o disefo de sondeo se llevd a cabo por las
tres siguientes razones:

Brinda informacién relevante y oportuna obtenida directamente de 332 estudiantes
repartidos en siete (7) programas en relacién a su nivel de Satisfaccion con el servicio de
docencia y otros servicios complementarios recibidos durante el afio 2014, como un
requisito previo para emprender distintos planes de mejora, todos orientadas hacia una
mayor calidad del servicio.

Por otro lado, el presente estudio permite cumplir con lo dispuesto en la norma NTCGP
1000:2009, en cuanto a su numeral 8.2.1 sobre “Satisfaccion del Cliente” el cual establece
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que una de las medidas del desempeiio del Sistema de Gestién de la Calidad, la entidad
debe realizar el seguimiento de la informacidn relativa a la percepcién del cliente respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de la entidad. Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha informacién.’.

Asi mismo, el presente estudio permite evidenciar la materializacién la medicion del
Indicador “Mejorar la calidad de los servicios de docencia, investigacidon, extension y
proyeccion social que presta la Universidad del Pacifico a los usuarios y partes interesadas.”
asociado a uno de los Objetivo de Calidad del Sistema Integrado de Gestion centrado en la
mejora del bienestar y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la comunidad
universitaria, con el propdsito de lograr un mayor compromiso.

6. Objetivos
6.1 General

Evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes acerca de la prestacidn del servicio en los
diferentes programas académicos de la Universidad del Pacifico.

6.2 Especificos

= Establecer las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes de la Universidad del
Pacifico

» Determinar el indice Perceptivo de los estudiantes de acuerdo con su opinién general
de la calidad del servicio que recibe.

» Establecer el indice Real de satisfaccién de los estudiantes de acuerdo con su
percepcion sobre los servicios recibidos

= |dentificar las Oportunidades de Mejora de acuerdo a la percepcién de los estudiantes
participantes en el estudio.

1De acuerdo a la NTCGP 1000:2009. El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de
entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto y/o
servicio entregado, los resultados de los mecanismos de participacion ciudadana, las encuestas de opinién del usuario, el
analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas, los informes de los agentes comerciales,
mercancias devueltas, entre otros.
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7. Marco Tedrico

Desde el punto de vista tedrico, la calidad en los servicios se ha estudiado a partir de los
conceptos expuestos por Gronroos (1990) y Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988).
La gestidn de la calidad de los servicios en el ambito académico en los ultimos afios, ha sido
estudiada por Grénroos (1990), como mayor exponente de la escuela nérdica o europea y
por Parasuraman, Zeithaml y Berry, como los autores mas destacados de lo que se conoce
como la escuela norteamericana ( Montafia, Ramirez y Ramirez, 2002).

Para Gronroos, la calidad del servicio percibida total es la diferencia entre calidad esperada
(expectativas) y la calidad experimentada (percepcién), como se observa en la figura 1,
pagina 4. Como se aprecia en lafigura 1, la calidad esperada es una funcién de las diferentes
comunicaciones de marketing, la imagen corporativa, la comunicacidon de “boca a boca” y
las necesidades del cliente.

Por otro lado, la calidad experimentada depende de la imagen corporativa, y las
dimensiones del servicio funcional y técnica: la primera dimensién (calidad funcional o
relacionada con el proceso), hace referencia al proceso del servicio, es decir, el momento
durante el cual el cliente recibe el servicio. Mientras que la segunda dimensién (calidad
técnica o de resultado), se refiere al resultado real del servicio, en otras palabras, lo que
recibe el cliente. En resumen, para Gronroos, la buena calidad percibida se obtiene cuando
la calidad experimentada satisface las expectativas del cliente, esto es, la calidad esperada.
(1990, 42).

En ese sentido, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), definen la calidad de servicio
como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio que
resulta de la comparacién entre las expectativas previas de los usuarios sobre las mismas y
las percepciones acerca del desempefio del servicio recibido. (Ver figura 2).
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Figura 1. La Calidad percibida total
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Fuente: Grongoos Christian (1988); “Service Quality: The Six Criteria of goog service quality”. Review of Bisinnes3. New York; St John’s
University P ress P. 2

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry, también la calidad de los servicios esta influencia por
la comunicacién de “boca a boca”, las necesidades personales y la experiencia pasada de
los clientes entre otros factores. Segun los autores en comento, la calidad en los servicios
es un concepto multidimensional, conformado por cinco (5) dimensiones, las cuales son
definidas de una manera sucinta como aparece a continuacion:

Confianza: es la capacidad para desempefiar el servicio que se promete de una manera
seguray precisa.
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= Responsabilidad: comprende la disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer
el servicio con prontitud

= Seguridad: corresponde al conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad
para inspirar buena fe y confianza

= Empatia: es la capacidad de brindar a los clientes atencién individualizada y cuidadosa.

» Tangibles: comprende la apariencia de las instalaciones fisicas, el personal, el equipoy
los materiales escritos.

Figura 2. Calidad del servicio percibido

COMUNICACION NECESIDADES EXPERIENCIA
“BOCA A BOCA” PERSONALES PASADA

DIMENSIONES DE LA CALIDAD CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO:
DEL SERVICIO: SERVICIO

FSPFRADN

— # 1. E <P (excelente calidad) @

» Confiabilidad

» Responsabilidad

» Seguridad |  SERVICIO |4 @
PERCIBIDO 2. E=P (buena calidad)

» Empatia

Fuente: Adaptacion de Fitzsimmons James y Fitzsimmons Mona, Service Management: Operation, Strategy, and Information
Tecnology, 32 Edition McGraw — Hill, 2001 P. 44, con base a Parasuraman, Zeithamly Berry (1985, p. 48)

Antes de pasar a otro apartado, se podria resumir, que las diferentes definiciones de calidad
de servicio, parecen coincidir en que la calidad del servicio resulta de comparar la calidad
percibida frente a la calidad recibida. Para que haya calidad del servicio, la calidad recibida
debe ser superior a la calidad percibida.
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Modelos para medir la Calidad en los Servicios.

En la literatura académica existen varias escalas estandarizadas que sirven de marcos de
referencia para evaluar la calidad de los servicios; quiza la mas aceptada y utilizada es la
escala “Service Quality”, mas conocida SERVQUAL desarrollada por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), la cual operativiza el concepto de calidad en los servicios propuesta por los
mismos autores.

Cronin y Taylor (1994) proponen una variacion de la escala SERVQUAL, denominada
“Service Performance”, conocida en la mundo académico como escala SERVPERF, basada
solamente en evaluar la calidad de los servicios partiendo de las percepciones del servicio
recibido, y no de las expectativas como lo plantea la escala SERVQUAL. Una vez surgida la
escala SERVQUAL, diferentes investigadores han tratado de comprobar verificar la validez
de la misma en diferentes subsectores de la economia de los servicios creando versiones
ajustadas a tales subsectores como HOTELQUAL, SUPERQUAL, por destacar algunas.

La escala SERVQUAL consta de 2 secciones: la primera de 22 reactivos que registran las
expectativas de los clientes frente a empresas consideradas excelentes en la industria de
los servicios, y la segunda, también posee 22 items, que miden las percepciones de los
clientes de una compaiiia concreta, en la industria de los servicios (es decir, la empresa que
estd siendo evaluada).

8. Marco Metodolégico, Enfoque y Método del Sondeo
8.1 El Enfoque y Método de la Investigacion

Este estudio se abordd desde el enfoque cuantitativo en razén que para el logro de sus
objetivos especificos se requeria de datos e informacidn de caracter cuantitativo, la cual
se obtuvo mediante un instrumento (cuestionario tipo Likert), que fue aplicado a la
poblacién objeto de estudio, mds exactamente a los estudiantes de la Universidad del
Pacifico. Para la presentacidon de tales resultados se utilizaron herramientas propias de la
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estadistica descriptiva como las tablas de frecuencia, la media aritmética y la desviaciéon
estandar, entre otros.

8.2 Tipo de Investigacion

El presente sondeo se situo dentro del modelo de investigacion concluyente, teniendo
como base el tipo de estudio “descriptivo”, debido a que durante el desarrollo de la misma,
se establecié a manera de listado netamente descriptivo, tanto el indices Perceptivo, como
Reales respecto al servicio de docencia ofrecido por la Universidad del Pacifico durante la
vigencia 2014.

8.3 Disefio Especifico del Sondeo

La estrategia planteada para alcanzar cada uno de los objetivos especificos tuvo como
referente, tanto el tipo de investigacién, como el enfoque metodoldgico, consistente en lo
siguiente:

Caracterizacidon Sociodemografica de los estudiantes participantes en el sondeo

En términos muy concretos, el objetivo especifico No. 1 dirigido a identificar las
caracteristicas de los estudiantes encuestados en términos de tipo de su sexo, edad, estado
civil, situacién laboral, programa académico al que pertenece y semestre cursado. Para
obtener este objetivo se establecié una seccién denominada “Informacién General” con un
total de ocho (8) preguntas formateadas utilizando una estaca de tipo nominal, a excepcidn
de la pregunta respecto a la edad del encuestado.

indice Perceptivo y Real del Servicio Recibido

Para determinar tanto el indice Perceptivo como Real referente al servicio recibido se
aplicé, tabuld y procesd un cuestionario con una bateria de 16 tipos de preguntas
distribuidas en 92 items o variables tal como se muestra en la cuadro 1. Como se puede
observar las respuestas fueron formateadas utilizando una escala de Likert impar? de cinco

2Las escalas con un nimero par de opciones de respuesta obligan a los participantes a expresar una opinién
activa. Por otro lado, Las escalas que utilizan un nimero impar de opciones, por ejemplo una escala de cinco
Universidad del Pacifico
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(5) niveles de respuesta iniciando con Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Indiferente (3),
Insatisfecho (2), Muy Insatisfecho (1) y NA (No Aplica). Para ciertos casos, se utilizé la misma
escala de Likert impar de cinco (5) opciones de respuesta, pero las respuestas iban desde
Muy Bueno (5) hasta No Aplica (NA), pasando por Bueno (4), Regular (3), Malo (2) y Muy
Malo (1). Véase cuestionario en el anexo B.

Cuadro 1. Distribucién de Preguntas sobre indice Perceptivo y Real

No. Tipo de Servicio l.\lo.
Variables

1 Percepcion General 1
2 Cafeteria 4
3 Biblioteca 5
4 Médico y Complementarios 8
5 Bienestar Universitario 8
6 Oficinas Administrativas 9
7 Proceso de Ensefianza 9
8 Procesos Academicos 5
9 Matricula Financiera 8
10 Fotocopiado 5
11 Ayudas Audiovisuales 7
12 Infraestructura en General 3
13 Infraestructura Especifica 5
14 |Transporte Externo 3
15 Laboratorios 5
16 Salidas de Campo 7
Total 92

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion, 2015

puntos, permiten que los participantes se mantengan neutrales. Aunque no existe unanimidad al respecto, se
recomienda que cuando los participantes deben tener una opinién con respecto a preguntas particulares,
puede resultar ventajoso utilizar una escala de puntos par para obligarlos a no quedarse en el “mas o menos”

Universidad del Pacifico
Km 3 via al aeropuerto Barrio el triunfo campus Universitario
PBX. (2) 2405555



OFE-0102

PRESENTACION DE RESULTADOS

Identificacion de Oportunidades de Mejora

Para establecer las Oportunidades de Mejora, se aplicd una pregunta de tipo abierta con el
fin que los encuestados pudieran listar distintas oportunidades de mejora, incluso no
hicieran parte del cuestionario. A pesar que constituir una pregunta de caracter abierta, sus
resultados se obtuvieron mediante la realizacidon de una Analisis de Contenido Cuantitativo,
el cual El andlisis de contenido cuantitativo, el cual tiene como objetivo cuantificar los datos,
establecer la frecuencia y las comparaciones de frecuencia de aparicion de los elementos
retenidos como unidades de informacion o de significacion tales como palabras, partes de
las frases o frases enteras, entre otros, como si se tratarad de variables eminentemente
cuantitativas.

8.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de los datos

La técnica de recoleccién de datos que se utilizé fue el sondeo o encuesta autodiligenciada
o aplicado personal del equipo calidad de la Universidad del Pacifico apoyados por una
estudiante del Programa de Sociologia en calidad de monitora. El instrumento de
recoleccidn utilizado estuvo constituido por un cuestionario debidamente estructurado, el
cual en términos generales constaba de cuatro (4) partes relacionada con: i) Informacion
General, ii) Percepcién General, iii) Percepcién sobre los Servicios iv) Identificacion de
Oportunidades de Mejora.

A continuacion se presenta una tabla resumen con la distribucién de preguntas por
dimensiones o apartados que sirvieron para ordenar el cuestionario:

Cuadro 2. Numero de Preguntas por Dimensién

Dimensiones Cantidad de Preguntas
Informacién General 5
Percepcion General (indice Perceptivo) 1
Percepcidn sobre los Servicios (indice Real) 16
Identificacion Oportunidades de Mejora 1
Total 23

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion, 2015
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8.5 Poblacion y Muestra

Poblacion: Esta conformada por los estudiantes de la Universidad del Pacifico que se
encontraban matriculados de manera oficial durante el afio 2014 distribuidos en los
siguientes programas académicos: Arquitectura, Tecnologia en Agronomia, Sociologia,
Agronomia, Acuicultura, Tecnologia de Sistemas e Ingenieria de Sistemas.

Marco Muestral: El marco muestral corresponde al listado del total de estudiantes
matriculados de manera oficial durante el afio 2014 en cualquiera de los Programas
Académicos arriba mencionados, facilitados por la Direccion de Registro Académico y/o
Sistemas.

Unidad Muestral: La unidad muestral estd conformada los estudiantes matriculados
oficialmente en la Universidad del Pacifico durante el afio 2014.

Método de muestreo: El método que se utilizé fue probabilistico, utilizando como técnica
el sistema de muestreo aleatorio simple en primera instancia debido a que la poblacién
sobre la cual se va a realizar el estudio (universo) es finita y se tiene una variable categérica.
Una vez se obtuvo el tamafio de la muestra, se utilizd la técnica de muestreo estratificado
por afijacién proporcional para garantizar la participacion de todos los programas
académicos en igualdad de condiciones.

Tamaiio de la muestra: En el cuadro que se muestra a continuacién se puede observar el
tamafio de calculado:

Cuadro 3. Tamaiio de Muestra

Programas Total Encuestados
Arquitectura 89
Agronomia 28
Sociologia 81
Tec. Informatica 70

Tec. Acuicultura

Tec. Agronomia

Ing. Sistemas 52

Total 332
Fuente: Oficina Asesora de Planeacion, 2014
Universidad del Pacifico
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8.6 Fuentes de Informacion

Como fuente de informacién secundaria se tiene las bases de datos en Excel que posee la
Oficina de Sistemas de la Universidad del Pacifico. Tales bases de datos poseen registros y
campos con datos referente al programa académico y semestre de los participantes. Dadas
las caracteristicas, el presente estudio tipo sondeo puede considerarse como de fuente de
datos eminentemente primarios, debido a que el 100% de sus objetivos especificos se
obtendran de la tabulacion y procesamiento del cuestionario que fue aplicado directamente
a la poblacidn objeto de estudio, tal como se explicd en los apartados arriba abordados.
Previo a su aplicacion se realizdé una prueba piloto para luego hacer los ajustes necesarios
antes de ser aplicado el instrumento.

8.7 Tratamiento de los Datos e Informacion

El tratamiento de los cuestionarios recolectados se realizé con base a los objetivos
especificos, la propuesta de contenido de Informe Final y disefio especifico del sondeo para
lo cual se utilizé el paquete estadistico SPSS versién 21 en espafiol.

Para calcular el nivel de satisfaccion se aplicé el siguiente proceso:

=  QObtencidn de las tablas de frecuencia relativas por cada atributo del servicio, donde se
especifica tanto en porcentaje, como en valor absoluto.

= Conversién o transformacion de las respuestas nominales a una escala numérica: cada
calificaciéon dada a un atributo, se convirtié a una escala de 0 a 100, utilizando las
siguientes equivalencias:
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Cuadro 4. Escala humérica

Nivel de Satisfaccion Si contesto Valor Porcentual
1. Muy Satisfecho 5 100
2. Satisfecho 4 75
3. Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho 3 50
4. Insatisfecho 2 25
5. Muy Insatisfecho 1 (0]

Fuente: Monografias de Administracion: jComo medir la satisfaccion del cliente? Humberto Serna Gémez
Esta ponderacion no aplica para las respuestas no aplica; no sabe o no responde

= Posteriormente, para calcular el indice de satisfaccion por cada atributo del servicio
evaluado, se utiliza la siguiente formula:

(P1 x0%) + (P2 x 25%) + (P3x50%) + (P4 x 75%) + (P5x100%)

N —NA
Donde:
P1=Es igual al nUmero de personas que respondié muy insatisfecho.
P2= Esigual al nimero de personas que respondié insatisfecho.
P3= Esigual al nimero de personas que respondié indiferente o medianamente satisfecho.

P4= Es igual al nUmero de personas que respondié satisfecho.
P5= Es igual al nUmero de personas que respondié muy satisfecho.

N= Es igual al nimero total de personas que respondieron la encuesta.

NA= Es igual al nUmero total de personas que respondieron que uno de los item, no aplica
para su caso en particular.
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» Luego, se obtiene el Nivel de Satisfaccion del Usuario de cada proceso del servicio o
momento de la verdad, como resultado de la sumatoria de los indices de satisfaccion
por cada atributo del servicio evaluado dividido por el nUmero de atributos analizados

* A renglén seguido, se calcula el indice Real de satisfaccion de la entidad, como
resultado de la sumatoria de los indices del Nivel de Satisfaccién del Usuario por cada
proceso del servicio o momento de la verdad, dividido por el nimero de procesos del

servicio o momentos de la verdad analizados

= Por ultimo, se clasifican los resultados obtenidos creando una especie de “Libreta de

Calificaciones, con base en el cuadro 5 que se muestra a continuacién:

Cuadro 5. Calificacion del servicio®

Nivel de Satisfaccion | Rango Porcentual Clase de Factor
1. Bajo (0.....89) Critico
2. Aceptable (90....94) Estable
3. Bueno (95....99) Diferenciador Leve
4. Excelente 100 Diferenciador

Fuente: SERVICIO AL CLIENTE UNA NUEVA VISION: Clientes Para Siempre.
Metodologia y herramientas para medir su lealtad y satisfaccion.- Humberto

Serna Gémez; Editores 3R. Pag. 183

9. Presentacion de los Resultados

Siguiendo la recomendacion de Borda, Tuesca & Navarro Lechuga* se adopta como criterio
de presentacién de los resultados que al interpretar una tabla, no deben leerse todos los
datos que alli aparecen, lo cual hace pensar que se insulta al lector o escucha cuando se

3Fuente: SERVICIO AL CLIENTE UNA NUEVA VISION: Clientes Para Siempre. Metodologia y herramientas para

medir su lealtad y satisfaccién.- Humberto Serna Gémez; Editores 3R. Pag. 183

“Mariela Borda, Rafael Tuesca Molina & Edgar Navarro Lechuga. Métodos cuantitativos 2a Ed. Herramientas para la

investigacién en salud. Barranquilla. Editorial Universidad del Norte, 2009. Pag. 163.
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hace la presentacidn. En ese orden de ideas, los comentarios a las tablas estaran centrados
en aspectos generales o relevantes que llamen la atencion.

Las tablas son presentados teniendo en cuenta que estos deben ir de acuerdo a cada uno
de los objetivos especificos perseguidos por el estudio en cuestién y con base a las
recomendaciones de la norma (Ilcontec) NTC1486 de 2008.

Es comun dentro de los manuales de investigacidon que los resultados de una investigacion
o sondeo, sean presentados de acuerdo a los objetivos especificos del estudio, tal como se
aborda a continuacion:

9.1 Caracteristicas Sociodemograficas de los Estudiantes Participantes en el Estudio.

Aqui se obtiene la informacidn general del estudiante sexo, edad, estado civil, programa
de estudio, entre otros:

Edad de los Encuestados. Los estudiantes con mayor participacion en el desarrollo de la
encuesta, se encuentran ubicados en el rango de 19 — 25 anos de edad, con un porcentaje
77%. El indicador de la media aritmético deja entrever que la mayoria de los participantes
se encuentran en una edad promedio de 23 afios. Véase cuadro 6y 7.

Cuadro 6. Edad Promedio de los Estudiantes

Media Aritmética Desviacion Estandar
EDAD DEL ESTUDIANTE 23 45
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Cuadro 7. Rangos de Edades de los Estudiantes

Edad Porcentaje
Menor de 18 7%
Entre 19 - 25 afios 77%
Entre 26 - 30 Afos 9%
Entre 31 - 35 Afios 5%
Mayor de 35 afios 2%
Total 100%

Fuente: Consolidacidn resultados del cuestionario de satisfaccion

Sexo de los Encuestados. Como se puede entrever en el cuadro 8, la encuesta fue

respondida en mayoria por hombres, representando un peso del 54%.

Cuadro 8. Género de los encuestados

Genero Respuesta Porcentaje
Hombre 178 54%
Mujer 154 46%

Fuente: Consolidacién resultados del cuestionario de satisfaccién

Estado Civil. Por otro lado, la mayoria de los participantes en el presente estudio sondeo,

su estado civil corresponde a soltero con un 82%. Véase cuadro 9.

Cuadro 9. Estado Civil

Estado Civil Frecuencia Porcentaje
Soltero 271 82%
Casado 21 6%
Unidn Libre 39 12%
Divorciado 1 0%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion
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Programa de Estudio: Los estudiantes con mayor participacion en el sondeo corresponden
al Programa Académico de Arquitectura con un porcentaje del 26%. No obstante, si se unen
todos los estudiantes del drea de Informatica, representarian en realidad un 37%. Véase

Cuadro 10.
Cuadro 10. Encuestados por Programas de Estudio
Programa Frecuencia Porcentaje
Arquitectura 85 26%
Agronomia 30 9%
Tecnologia en Agronomia 6 2%
Acuicultura 8 2%
Sociologia 81 24%
Tecnologia de Sistemas 73 22%
Ingenieria de Sistemas 49 15%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfacciéon

Situacion Laboral. De acuerdo a la cuadro 11, el 69% de los estudiantes no trabajan, lo cual
significa que estan dedicados sdlo a estudiar.

Cuadro 11. Participacién Laboral

Trabaja en la Actualidad Frecuencia Porcentaje
Si 102 31%
No 230 69%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacién resultados del cuestionario de satisfaccién

9.2 indice de Percepcion del Servicio

Para calcular los indices de satisfaccién se elaboraron cuadros generales de frecuencias de
cada uno de los procesos correspondientes a cada ambito de servicio (ver anexo A). Asi
mismo, se aplicaron los pasos y formulas indicadas en la sesién de metodologia y analisis
de los datos. Estos indices se obtiene utilizando una escala numérica de cero (0) a cien (100).
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Tal como se puede observar el indice Perceptivo se obtuvo tras aplicar el siguiente
procedimiento a la pregunta: ¢ Cual es su nivel de satisfaccidn con respecto al servicio que

en general le han ofrecido?:

Cuadro 12. Calculo indice Perceptivo del Servicio

MINS Muy Insatisfecho 17 5%
INS Insatisfecho 50 15%
IND Indiferente 41 12%
S Satisfecho 205 62%
MS Muy Satisfecho 10 3%
NA No aplica 9 3%

Fuente: Consolidacidon resultados del cuestionario de satisfacciéon

(P1 x 0%) + (P2 x 25%) + (P3x50%) + (P4 x 75%) + (P5x100%)

N — NA
Donde:

P1=17
P2=50
P3=41
P4= 205
P5=9
N=332
NA=9
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indice (17* 0%) + (50 * 25%) + (41 * 50%) + (205*75%) + (9*100%) 619%
0
Perceptivo = 332-9
Ind|$e 61%
Perceptivo =

El indice Perceptivo del Servicio arroja como resultado del 61% sobre 100%, lo cual se
considera de acuerdo a los criterios de calificacion evidenciados en el cuadro 3, como un
Servicio Critico. Véase cuadro 12.

De acuerdo a Humberto Serna Gémez, el indice de Satisfaccién Perceptivo es aquel que
define para nuestro caso los estudiantes de acuerdo a su percepcion general de la calidad
del servicio que recibe. Es un indice subjetivo que en la mayoria de las veces puede
determinado por la calidad de la ultima experiencia de servicio que haya tenido el
estudiante.

9.3 indice Real del Servicio

Siguiendo el mismo procedimiento de calculo explicado con anterioridad, se pudo obtener,
tanto el Incide Real del Servicio en General, como los indices Reales de Satisfaccion por cada
uno de los servicios complementarios que conforman la experiencia del Servicio Educativo
en la Universidad del Pacifico.

Continuando con Serna GAmez, contrario al indice de Satisfaccién Perceptivo, El indice Real
es el que se obtiene como resultado del calculo matematico de ponderar los indices
objetivos de cada concepto evaluado. En nuestro caso, los servicios evaluados
correspondieron a Cafeteria, Biblioteca, Medico, Bienestar, Oficinas Administrativas,
Ensefianza, Procesos Académicos, Matricula Financiera, Fotocopiado, Ayudas
Audiovisuales, Infraestructura de la Universidad, Espacios Infraestructura, Transporte
Externo, Laboratorio y Salidas de Campo.

En el cuadro 13, se puede apreciar el indice Real de Satisfaccidon con un porcentaje del 65%
sobre 100%, representando un Servicio como Critico segun la tabla de calificacidn utilizada.
Igual situacidn ocurre con los demas indices Objetivos de Servicio.
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Cuadro 13. indices Reales de Satisfaccion

indices Reales Calificacion
Servicio de Cafeteria 56%
Servicio de Biblioteca 72%
Servicio Médico 74%
Servicio de Bienestar 70%
Servicio Oficinas Administrativas 70%
Servicio de Ensefianza 69%
Servicio Procesos Académicos 68%
Servicio Matricula Financiera 70%
Servicio Fotocopia 72%
Servicio Ayudas Audiovisuales 70%
Infraestructura de la Universidad 66%
Espacios Infraestructura 63%
Servicio Transporte Externo 45%
Servicio Laboratorio 55%
Servicio Salidas de Campo 53%

Total indice Real 65%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Se habla de indices objetivos y real porque se basan en hechos cuantificables, evaluados
después que el estudiante ha obtenido una experiencia (momento de la verdad) de los

servicios arriba expuestos.

Otra forma de evidenciar, los resultados centrales del presente sondeo consiste en
establecer la Matriz de Niveles de Satisfaccidn para clasificar los indices obtenidos, con el
propésito de valorar el nivel de satisfaccion en su conjunto, tanto perceptivo, como real por
cada concepto evaluado. Véase cuadro 14.
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Cuadro 14. Matriz de Niveles de Satisfaccion

Bajo Aceptable Bueno Excelente
Indice Evaluado (0....89) (90.....94) (95.....99) (100)

Real

Perceptivo

Servicio de Cafeteria

Servicio de Biblioteca

Servicio Medico

Servicio de Bienestar

Servicio Oficinas Administrativas

Servicio de Ensefianza

Servicio Procesos Académicos

Servicio Matricula Financiera

Servicio Fotocopia

Servicio Ayudas Audiovisuales

Infraestructura de la Universidad

Espacios Infraestructura

Servicio Transporte Externo

Servicio Laboratorio

XX | X[ X[ X[ X[X[X|X|X|X|X|X|X|X|>X|X

Servicio Salidas de Campo

Diferenciador | Diferenciador
leve

Factor Critico Estable

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion
9.4 Identificacion de Oportunidades de Mejora del Servicio.

El cuarto objetivo especifico consistié en identificar de acuerdo a la opinion de los
estudiantes eventuales oportunidades de mejora, es decir, que deberia mejorar la
Universidad para ofrecer un mejor servicio. Por lo general la indagacidon sobre la
Identificacion de Oportunidades de Mejora se realiza mediante preguntas abiertas, las
cuales puede ser procesadas utilizando software de caracter cualitativo o cuantitativo como
Atlas.ti o SPSS, respectivamente.
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Cuadro 15. Oportunidades de Mejora

items Dimensiones Frecuencia Porcentaje

Mejorar la atencién en el programa de
Arquitectura (Crear laboratorio, salidas didacticas,

A recreacion, acceso personas invalidas). 29 12,6%

B | Apoyar a los estudiantes en las salidas de campo. 28 12,2%
Tener en cuenta a los estudiantes en la toma de

C decisiones. 5 2,2%
Mejorar la infraestructura universitaria (mas toma
corrientes en los pasillos, mejorar la infraestructura
de los salones de clase, ventilacion, arreglar los

D bafios). 25 10,8%
Mejorar el proceso de ensefianza (Buena seleccion
de docentes, Calidad docente, mas programas
académicos, monitores con conocimiento que

E despejen dudas e inquietudes, Dindmica en clases). 17 7,4%
Mejorar la cafeteria (Rebajar precios, ampliar el

F menu) 27 11,7%
Mejorar el proceso de matricula académica (plazo,

G |implementacién becas). 11 4,7%

H Mejorar la atencién en las oficinas administrativas. 8 3,4%
Mejorar el sistema de transporte externo (Realizar

I convenios, comprar bus). 20 8,6%

J Mejoramiento de Bienestar Universitario. 25 10,8%

K Rebajar el Precio de la Fotocopia 36 15,6%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion
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10. Conclusiones y Recomendaciones
10.1 Conclusiones
Caracteristicas Sociodemograficas de los Estudiantes Participantes en el Estudio.

Se logré establecer las caracteristicas socio demogréficas lo cual ayudo a conducir una
descripcién comparativa de algunos aspectos de las condiciones de vida y de la situacion
socioecondmica de los estudiantes de la Universidad del Pacifico.

Determinar el indice Perceptivo y Real de Satisfaccion de los estudiantes de acuerdo
con su opinién general de la calidad del servicio que recibidos.

El indice Perceptivo y el indice Real del servicio prestado a los Estudiantes en la Universidad
del Pacifico es de factor Critico, lo cual evidencia que se necesita mejorar en la creacién de
estrategias para lograr alcanzar un servicio 6ptimo de calidad, que busque responder a las
necesidades de los estudiantes.

Hay que dejar evidenciado que segun el modelo de calificacién del servicio de Humberto

Serna Gémez utilizado para la Universidad del Pacifico dio critico no quiere decir que los
funcionarios no se han esforzado por mejorar la calidad del servicio, Este Instrumento de
calificacion ayuda para que los funcionarios se centren en esforzarse a alcanzar la meta
estimada ya que un servicio desde el inicio debe prestarse bien para que la percepcién del
cliente sea satisfactoria.

Ahora bien conforme al resultado cuantitativo del indice real y perceptivo se muestra un
supuesto con el fin de concluir la percepcion del cliente de la universidad del Pacifico.
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S| ENTONCES

Se interpreta que el cliente estd insatisfecho, pues la

o organizacion auditada no le esta ofreciendo el servicio que él
A). El Indice Real menor que el g q

. espera.
Perceptivo P
Se concluye que el cliente es leal; por lo tanto, lograr su
B). El indice real mayor que el satisfaccion es posible siempre que se solucionen los
Perceptivo problemas que evidencian los indices que determinan el real.

Fuente: SERVICIO AL CLIENTE UNA NUEVA VISION: Clientes Para Siempre. Metodologia y herramientas para medir su
lealtad y satisfaccion.- Humberto Serna Gémez; Editores 3R.

Conforme al cuadro de supuestos encontramos en el estudio que el indice real es mayor
que el perceptivo con un (65%) / (61%) por lo anterior la Universidad del Pacifico se
encuentra enmarcado en el literal B.

Identificacion de Oportunidades de Mejora del Servicio.

Se identificaron diez (11) Oportunidades de Mejoras en las encuestas realizadas, las cuales
si son analizadas y revisadas permitiran incrementar la satisfaccidén de los estudiantes en Ia
universidad del Pacifico.

10.2 Recomendaciones

Se invita a los funcionarios de las oficinas de los diferentes programas académicos tener en
cuenta el resultado del informe de Satisfaccidn con el fin de realizar plan de mejoramientos
gue permitan brindar un excelente servicio a los usuarios.

Cada instalacién que presta un servicio en la Universidad del Pacifico debe planificar y
concientizarse en la calidad de los servicios que brinda, con el fin de desarrollar la
organizacidn en sus procesos y ofrecer un servicio dptimo.
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Socializar las sugerencias propuestas por los estudiantes, con el personal responsable con
el fin de seguir creando estrategias que permitan avanzar positivamente en los servicios
que se ofrecen.

Motivar a los estudiantes para que utilicen el buzén de sugerencias y que diligencien la
encuesta satisfaccion del estudiante.

Contratar una firma que realice el proceso de encuestas, tabulacion e informe de CLISA.
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ANEXO A

Calculo indice Real General

1. Experiencia Vivida en la Ultima Visita a la Cafeteria

Cuadro. 16. Experiencia vivida en la Cafeteria

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 31 9,4%
INS Insatisfecho 29 8.7%
IND Indiferente 107 32,4%

S Satisfecho 114 34,2%
MS Muy Satisfecho 28 8,3%
NA No aplica 23 7,0%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacidon resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=31
P2=29
P3=107
P4=114
P5=28
N=332
NA= 23

(31* 0%) + (29 * 25%) + (107 * 50%) + (114*75%) + (28*100%) = 56%

332-23

Los estudiantes califican el servicio de cafeteria Critico, con un 56%.
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2. Experiencia Vivida en la Ultima Visita a la Biblioteca

Cuadro 17. Experiencia vivida en la Biblioteca.

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje

MINS Muy Insatisfecho 4 1,4%
INS Insatisfecho 11 3,2%
IND Indiferente 68 20,5%
S Satisfecho 180 54,2%
MS Muy Satisfecho 60 18,0%
NA No aplica 9 2,7%
Total 332 100%
Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=4

P2=11

P3=68

P4= 180

P5=60

N= 332

NA=9

(4* 0%) + (11 * 25%) + (68 * 50%) + (180*75%) + (60*100%) = 72%

332-9

Los estudiantes califican el servicio de biblioteca como Critico con un 72%
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3. Experiencia vivida en la Ultima visita al médico y complementarios

Cuadro 18. Experiencia Vivida en la Visita al Médico y Complementarios

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 1 0,3%
INS Insatisfecho 3 0,9%
IND Indiferente 50 15,1%
S Satisfecho 180 54,2%
MS Muy Satisfecho 48 14,4%
NA No aplica 50 15,1%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=1
P2=3
P3=50
P4= 180
P5=48
N=332
NA= 50

(1* 0%) + (3 * 25%) + (50 * 50%) + (180*75%) + (48*100%) = 74%

332-50

Los estudiantes califican el servicio médico y complementario como Critico con un 74%
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4. Experiencia Vivida en la Ultima Visita a Bienestar Universitario

Cuadro 19. Experiencia vivida en la visita a Bienestar Universitario

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 8 2,4%
INS Insatisfecho 9 2,7%
IND Indiferente 43 13,0%
S Satisfecho 188 56,6%
MS Muy Satisfecho 28 8,4%
NA No aplica 56 16,9%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=8
P2=9
P3=43
P4=188
P5=28
N=332
NA= 56

(8* 0%) + (9 * 25%) + (43 * 50%) + (188*75%) + (28*100%) = 70%

332-56

Los estudiantes califican el servicio brindado por bienestar universitario como Critico con

un 70%.
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5. Experiencia Vivida en la Ultima Visita a las Oficinas Administrativas

Cuadro 20. Experiencia en la visita a las oficinas administrativas

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 4 1,2%
INS Insatisfecho 8 2,4%
IND Indiferente 69 20,8%
S Satisfecho 202 60,8%
MS Muy Satisfecho 38 11,5%
NA No aplica 11 3,3%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion.

Donde:

P1=4
P2=8
P3=69
P4=202
P5=38
N=332
NA=11

(4* 0%) + (8 * 25%) + (69 * 50%) + (202*75%) + (38*100%) = 70%

332-11

Los estudiantes califican el Servicio prestado en las oficinas administrativas como Critico

con un 70%.
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6. Cudl es su nivel de Satisfaccion del Proceso de la Ensefianza en la Universidad

Cuadro 21. Nivel de satisfaccion con el proceso de ensefianza

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 7 2,1%
INS Insatisfecho 21 6,3%
IND Indiferente 53 16,0%
S Satisfecho 208 62,6%
MS Muy Satisfecho 40 12,0%
NA No aplica 3 1,0%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=7
P2=21
P3=53
P4= 208
P5=40
N=332
NA= 3

(7 *0%) + (21 * 25%) + (53 * 50%) + (208*75%) + (40*100%) = 69%

332-3

Los estudiantes califican el servicio de ensefianza en la Unipacifico como Critico con un 69%.
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7. Nivel de Satisfaccion con el Proceso Académico

Cuadro 22. Nivel de Satisfaccion con el Proceso Académico

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 12 3,6%
INS Insatisfecho 30 9,1%
IND Indiferente 30 9,1%
S Satisfecho 194 58,4%
MS Muy Satisfecho 38 11,4%
NA No aplica 28 8,4%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=12
P2=30
P3=30
P4=194
P5=38
N=332
NA= 28

(12 * 0%) + (30 * 25%) + (30 * 50%) + (194*75%) + (38*100%) = 68%

332-28

Los estudiantes califican el servicio del proceso académico como Critico con un 68%.
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8. Experiencia Vivida en el Procedimiento de la Ultima Matricula Financiera

Cuadro 23. Experiencia en el procedimiento de Matricula Financiera

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 9 2,7%
INS Insatisfecho 30 9,0%
IND Indiferente 31 9,3%
S Satisfecho 195 58,8%
MS Muy Satisfecho 50 15,1%
NA No aplica 17 5,1%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=9
P2=30
P3=31
P4=195
P5=50
N=332
NA=17

(9 * 0%) + (30 * 25%) + (31 * 50%) + (195*75%) + (50*100%)

332-17

Universidad del Pacifico

Los estudiantes califican el servicio de Matricula Financiera como Critico con un 70%.
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9. Experiencia Vivida en el Servicio de Fotocopia

Cuadro 24. Experiencia en el Servicio de Fotocopia

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 12 3,6%
INS Insatisfecho 26 7,8%
IND Indiferente 23 6,9%
S Satisfecho 198 59,7%
MS Muy Satisfecho 68 20,5%
NA No aplica 5 1,5%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=12
P2=26
P3=23
P4=198
P5=68
N=332
NA=5

(12 * 0%) + (26 * 25%) + (23 * 50%) + (198 *75%) + (68*100%) = 72%

332-5

Los estudiantes califican el servicio de fotocopias como Critico, con un 72%.

Universidad del Pacifico

Km 3 via al aeropuerto Barrio el triunfo campus Universitario

PBX. (2) 2405555



OFE-0102

PRESENTACION DE RESULTADOS

10. Nivel de Satisfaccion con el Proceso Ayudas Audiovisuales

Cuadro 25. Proceso Ayudas Audiovisuales

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 6 1,9%
INS Insatisfecho 24 7,3%
IND Indiferente 32 9,6%
S Satisfecho 194 58,4%
MS Muy Satisfecho 41 12,3%
NA No aplica 35 10,5%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion
Donde:

P1=6
P2=24
P3=32
P4= 194
P5= 41
N= 332
NA= 35

(6 *0%) + (24 * 25%) + (32 * 50%) + (194 *75%) + (41*100%) = 70%

332-35

Los estudiantes califican el servicio Proceso de ayudas audiovisuales como Critico, con un
70%.
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11. Calificacién de las Areas que Componen la Infraestructura de la Universidad

Cuadro 26. Areas que Componen la Infraestructura de la Universidad

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 11 3%
INS Insatisfecho 17 5%
IND Indiferente 88 27%
S Satisfecho 161 48%
MS Muy Satisfecho 43 13%
NA No aplica 12 4%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccién
Donde:

P1=11
P2=17
P3=88
P4=161
P5=43
N=332
NA= 12

(11 *0%) + (17 * 25%) + (88 * 50%) + (161 *75%) + (43 *100%) = 66%

332-12

Los estudiantes califican las areas que componen la infraestructura como Critico, con un
66%.
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12. Calificacidn de los Espacios de la Infraestructura Dedicados

Cuadro 27. Espacios de la Infraestructura

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 16 4,7%
INS Insatisfecho 21 6,2%
IND Indiferente 81 24,1%
S Satisfecho 157 48,1%
MS Muy Satisfecho 28 8,3%
NA No aplica 29 8,6%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=16
P2=21
P3=81
P4=157
P5=28
N=332
NA= 29

(16 * 0%) + (21 * 25%) + (81 * 50%) + (157 *75%) + (28 *100%) = 63%

332-29

Los estudiantes califican los espacios de la infraestructura dedicados como Critico, con un

72%.
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13. Experiencia Vivida en el Servicio de Transporte Externo a la Universidad

Cuadro 28. Experiencia en el Servicio de Transporte Externo de la Universidad

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 58 17,5%
INS Insatisfecho 52 15,7%
IND Indiferente 93 28,0%
S Satisfecho 89 26,8%
MS Muy Satisfecho 12 3,6%
NA No aplica 28 8,4%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=58
P2=52
P3=93
P4= 89
P5=12
N=332
NA= 28

(58 * 0%) + (52 * 25%) + (93 * 50%) + (89 *75%) + (12 *100%) = 45%

332-28

Los estudiantes califican el servicio de transporte externo a la Universidad como Critico,

con un 45%.
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14. Nivel de Satisfaccion con el servicio de laboratorio

Cuadro 29. Satisfaccion con el Servicio de Laboratorio

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 7 2,1%
INS Insatisfecho 20 6,0%
IND Indiferente 103 31,0%
S Satisfecho 56 16,9%
MS Muy Satisfecho 8 2,4%
NA No aplica 138 41,6%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion
Donde:

P1=7
P2=20
P3=103
P4= 56
P5=8
N=332
NA=138

(7 * 0%) + (20 * 25%) + (103 * 50%) + (56 *75%) + (8*100%) = 55%

332-138

Los estudiantes califican el servicio de Laboratorio como Critico, con un 55%.
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15. Nivel de satisfaccidn con las Salidas de Campo

Cuadro 30. Satisfaccion con las Salidas de Campo

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 28 8,4%
INS Insatisfecho 22 6,6%
IND Indiferente 97 29,2%
S Satisfecho 74 22,3%
MS Muy Satisfecho 18 5,4%
NA No aplica 93 28,1%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion

Donde:

P1=128
P2=22
P3=97
P4=74
P5=18
N=332
NA=93

(28 * 0%) + (22 * 25%) + (97 * 50%) + (74 *75%) + (18*100%) = 53%

332-93

Los estudiantes califican el servicio de Laboratorio como Critico, con un 53%.
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A continuacién se calculara el indice general real:

Cuadro 31. indice Real

Calificacion cualitativa Frecuencia Porcentaje
MINS Muy Insatisfecho 14 4,2%
INS Insatisfecho 22 6,7%
IND Indiferente 65 19,6%

S Satisfecho 159 47,9%
MS Muy Satisfecho 36 10,8%
NA No aplica 36 10,8%
Total 332 100%

Fuente: Consolidacion resultados del cuestionario de satisfaccion
Donde:

P1=14
P2=22
P3=65
P4=159
P5=36
N= 332
NA= 36

(14 * 0%) + (22 * 25%) + (65 * 50%) + (159*75%) + (36 *100%) = 65%

332-36

Segln la percepcién de los estudiantes la calificacion del Indice Real general es Critico ya
gue se encuentra en un 65%.
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