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RESUMEN

TITULO: REDISENO E IMPLEMENTACION DE UNA METODOLOGIA PARA LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA
SECCIONAL SANTA MARTA".

AUTOR: JOSE LEONARDO PEREZ RAMOS**.

PALABRAS CLAVES: Medicién de la Satisfaccion, Satisfaccion, Universidad, SERVQUAL

DESCRIPCION

Este proyecto nace de la necesidad del proceso de Gestion de la Calidad de la Universidad Sergio
Arboleda Santa Marta de tener una medicion de la satisfaccion mas acertada puesto que la
metodologia que se venia utilizando se desarrollo para la obtencion de la acreditacion NTC-ISO
9001. Esta metodologia fue construida por el proceso de Gestion de la Calidad guiado por un grupo
de expertos en estadisticas, lo que resultd en una metodologia toma caracteristicas de varios
modelos de medicion de la satisfaccién lo que hace que no se pueda catalogarse como derivado de
un modelo especifico.

Por lo anterior para el presente proyecto se realizé una revision de la literatura en busca de modelos,
metodologias y herramientas para la medicion de la satisfaccién de instituciones de educacion
superior, al estudiar sus caracteristicas se tomd la que mas se ajustaba al contexto de la Universidad
Sergio Arboleda Santa Marta. Como parte fundamental de la medicién de la satisfaccion se disefid
el instrumento de medicion el cual se sometié a validacion y evaluacion de la confiabilidad.

Aungue el objetivo de esta investigacién es la de medir la satisfaccion de estudiantes de educacion
superior en una universidad en particular, es importante tener en cuenta que este estudio exploratorio
debe ser una constante en cualquier institucion sea de orden publico o privado, donde deben
prevalecer aspectos tales como oferta académica y darle un valor igual tanto al aspecto
administrativo como al académico, pues de ellos se desprenden muchos factores, no excluyentes
entre si, sino que son una cadena con miras a lograr la excelencia universitaria.

* Trabajo de grado
** Facultad de Ingenierias Fisico - Mecénicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.

Directora: Mcs. Elidia Esther Galviz Mufioz
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ABSTRACT

TITLE: REDESIGN AND IMPLEMENTATION OF A METHODOLOGY FOR STUDENT'S
SATISFACTION MEASURING IN SERGIO ARBOLEDA SANTA MARTA UNIVERSITY.*

AUTHOR: JOSE LEONARDO PEREZ RAMOS**.

KEY WORDS: Customer’s Satisfaction, Satisfaction, University, SERVQUAL

DESCRIPTION

This project born from the needs of the process of Quality Management of the Sergio Arboleda Santa
Marta University to have a measurement of successful satisfaction, the measurement methodology
used was created was developed by the process Quality Management guided by a group of statistical
experts, the resulted was a methodology that althought it takes characteristics of many models for
satisfaction measuring, but it can’t be classified as derivate a specific model.

Therefore for this project was a search of models, methodologies and tools for satisfaction measuring
of higher education institutions, studying its characteristics took that more fits the context of Sergio
Arboleda Santa Marta University. A fundamental part of the satisfaction measurement is the
measuring instrument; it was subjected to validation and reliability assessment during the designed.

Although the objective of this research is to measure the satisfaction of students in higher education
at a university in particular is important to note that this exploratory study must be a constant in any
institution in the public or private nature, which must prevail aspects such as academic offerings and
give equal value to both the administrative and the academic aspect, for theirs many factors emerge,
not mutually exclusive, but they are a chain in order to achieve academic excellence.

* Degree Project
** Facultad de Ingenierias Fisico - Mecénicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.

Directora: Mcs. Elidia Esther Galviz Mufioz
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INTRODUCCION

Por muchos afos las empresas han estado intentando medir la satisfaccion de sus
clientes, con el fin de evaluar la dimensién de ese aspecto intangible que es
diferenciador y muchas veces primordial en el momento que el cliente toma la

decision de qué producto o servicio adquirir.

A lo largo de los afios los autores han intentado definir teorias, modelos,
metodologias, herramientas y técnicas, que sirvan para medir de forma mas precisa
la satisfaccion de los consumidores, pero aunque se ha avanzado mucho en el
estudio de la calidad, la percepcion del cliente y la satisfaccion, en el contexto de la
educacion aun no se ha establecido una metodologia estandarizada para medir la
satisfaccion de los clientes o usuarios de instituciones educativas que aplique a
todos los modelos de educativos®. Asi mismo la medicién de cada uno de estos
aspectos se torna compleja, dado que la simple diferencia en una de las variables
inherentes a la organizacion, como lo es el tipo de producto o servicio, el target, el
nicho de mercado, o la concepcién los conceptos que acompafan a la satisfaccion,
puede influir radicalmente en como se mide o cémo se percibe la calidad de una

organizacion o de un producto y servicio.

Con el objetivo de hacer una medicion de la satisfaccion que se ajuste a los servicios
y caracteristicas de las instituciones educativas, el presente proyecto intenta

desarrollar una metodologia que atienda las necesidades de la Universidad Sergio

! TORRES Moraga, Eduardo, Luis Araya Castillo, Construccién de una escala
para medir la calidad del servicio de las universidades: Una Aplicacién al
Contexto Chileno, Revista de Ciencias Sociales (Ve), vol. XVI, nim. 1, enero-
abril, 2010, p. 54-67, Universidad del Zulia, Venezuela.
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Arboleda Seccional Santa Marta, para medir la satisfaccion de los estudiantes de

pregrado y postgrado.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde 2009 la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta fue certificada en la norma
NTC-ISO 9001 en todos sus procesos de direccion, misionales y de apoyo. Como
parte de la cultura del mejoramiento continuo, el cumplimiento de la norma y viendo
la necesidad de saber como percibian los estudiantes la calidad de los servicios que
ofrece, la universidad configur6 una metodologia para la medicién y andlisis de la
satisfaccion estudiantil, que ha ido evolucionando semestre a semestre,

encabezada por el proceso de Gestion de la Calidad.

La estimacion de la satisfaccion no esté estructurada con base en un modelo, lo que
hace que la evaluacion y estimacion de la satisfaccion se enfoque en evaluar los
procesos, excluyendo en algunos casos servicios fundamentales ofrecidos por la
universidad. Al no determinar dimensiones o factores que lleven a establecer
caracteristicas, dificulta esquematizar la calidad de los servicios que se prestan y
dificulta la comparacion con instituciones que estructuran la medicion de la
satisfaccion en un modelo estandarizado. Aunque a simple vista poseen claras
caracteristicas de los modelos mas utilizados, en algunos casos es muy dificil

identificar lo que se quiere evaluar.

La metodologia utilizada en la estimacion de la satisfaccion presenta elementos que
conllevan a una estimacidon inexacta de la satisfaccién, obtenida gracias a un
instrumento que al no estar validado en sus diferentes dimensiones podrian

considerarse los resultados obtenidos como poco confiables.

El proceso de Gestion de la Calidad viendo la necesidad de fortalecer la
metodologia utilizada en la estimacion de la satisfaccion y por la importancia de los
indicadores que se derivan de ésta, busca tener mayor asertividad en los resultados,
para que las decisiones que se toman teniendo en cuenta los resultados direccionen

a la institucion hacia mejoramiento de sus servicios.
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Reevaluar los criterios y el método utilizado actualmente en la medicion de
satisfaccion de los estudiantes, para configurar una metodologia que comprenda
todos los procesos y permita a la universidad tener mayor confiabilidad en la
medicién de la satisfaccion, y asi poder tomar acciones de mejora eficaces
enfocandose en el servicio o aspecto que no cumpla las expectativas de los
estudiantes.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e I|dentificar métodos eficaces para la medicion de satisfaccion en instituciones
educativas, a través de revision de la literatura.

e Realizar una comparativa entre los criterios de evaluacion del método actual y
recomendados por la literatura para el tipo de organizacién y servicios ofrecidos
por la Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta.

e Establecer los criterios adecuados de evaluacion, obedeciendo a los servicios
brindados por la institucién.

e Disefiary evaluar un instrumento de medicién que permita llegar a una medicion
acertada de la satisfaccion de los estudiantes.

e Realizar el informe de satisfaccion version 2015-1 utilizando la nueva
metodologia disefiada en el proyecto para la institucion.

19



3. METODOLOGIA PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION

3.1. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

La Universidad Sergio Arboleda Santa Marta ha desempefiado su labor institucional
hace mas de 20 afios en la ciudad de Santa Marta, donde se ha establecido como
una de las instituciones de educacién superior mas importantes del caribe
colombiano; recientemente, la Universidad Sergio Arboleda fue reconocida como la
universidad mas joven en lograr la acreditacion institucional de alta calidad, donde
se resalta como fortaleza la labor de la sede de Santa Marta, destacando por encima
de las sede de Barranquillay Madrid, Espafia, por su gestion y el aporte al desarrollo

de la region, donde ha venido cumpliendo al pie de la letra con su mision:

La Universidad Sergio Arboleda, esta comprometida con la formacién integral de
profesionales idoneos para la ciencia, la investigacion y la cultura, estructurados de
acuerdo con los principios de la filosofia cristiana y humanistica, formados con
espiritu ético y civico, creativo y critico; ademas, capaces de liderar el desarrollo

economico, social y cultural, tanto nacional como internacional.?

Actualmente la institucion cuenta con 6 programas de pregrado y 12 programas de
postgrado, en los que centra todos los recursos humanos y econémicos para brindar

a los estudiantes las condiciones Optimas para su desarrollo académico y humano.

Toda la labor realizada por cada uno de los integrantes de la comunidad educativa
apuntan a la Universidad Sergio Arboleda a visionarse como:
Una instituciéon de educacion superior, de caracter privado, que busca la formacién

personal y profesional en las diversas modalidades del saber, mediante la actividad

2 Mision Institucional de la Universidad Sergio Arboleda. [Consultado el 6 de octubre de 2015]
<http://www.usergioarboleda.edu.co/universidad.htm>
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académica y cultural, el fomento de la investigacion y la proyeccién hacia la

comunidad nacional e internacional con sentido social y excelencia académica.?

En el Anexo A. Organigrama de la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta, se
observa que la seccional rinde cuentas a las directivas de la sede principal de la
universidad ubicada en la ciudad de Bogota, para articular los planes a nivel
estratégico, sin interferir con la autonomia de las directivas de la seccional han
fortalecido a la institucidbn tanto como para desvincular casi por completo
econémicamente a la sede Santa Marta. En el organigrama también se puede
observar el esquema detallado de la jerarquizacion de las unidades académicas de
la institucion. Para el primer semestre del 2015 la institucion cuenta con alrededor
239 empleados directos, con una poblacion estudiantil de 1814 estudiantes de
pregrado y 155 estudiantes de postgrado*. El personal administrativo, docente y
estudiantil se distribuye en dos sedes: Sede Centro y Sede Rodrigo Noguera

Laborde ambas ubicadas dentro de la ciudad de Santa Marta.

3.2. METODOLOGIA PARA EL REDISENO DE LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE ESTUDIANTES EN LA USA

Para el desarrollo del redisefio e implementacion de la medicidn de la satisfaccion
de los estudiantes en la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta, se surtieron

las etapas que se muestran en la tabla 1.

3 Visién institucional de la Universidad Sergio Arboleda. [Consultado 6 de octubre de 2015]
<http://www.usergioarboleda.edu.co/universidad.htm>

4 Cifras de Secretaria General y Escuela de Postgrados
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Tabla 1. Etapas del Desarrollo del Proyecto.

Diagnostico de
la metodologia
actual

Blsquedade
metodologias
parala
medicion de la
satisfaccion

Estructuracion
de la
metodologia
parala
medicién de la
satisfaccion

Disefio del
instrumento

Durante el desarrollo de la practica en el desarrollo de
las actividades del proceso de Gestién de la Calidad,
entre las que estuvo la estimacién de la satisfaccion
para el periodo 2014-ll, donde se evidenciaron las
falencias en la estructuracion de la metodologia de tipo
conceptual, pasando por la construccion del instrumento
de medicion y en el proceso de estimacion de la

satisfaccion.

Para identificar las posibles alternativas que solventaran
las falencias que se tenian, se valié de una revision de
la literatura en busca de herramientas utiles para la
estimacion de la satisfaccién, en este paso se
identificaron las metodologias utilizadas y propuestas
para la estimacién de la satisfaccion en instituciones de
educacion superior.

Durante una reunion con el proceso de Gestion de la
Calidad se compartieron los argumentos para la
eleccion de las dimensiones y caracteristicas del
modelo compuesto por SERVQUAL y 5Q’s, utilizado por
en la Universidad del Valle, obteniendo la aprobacién
del tutor asignado por la Universidad Sergio Arboleda,
que a su vez se desempefia como el director del
proceso de Gestibn de la Calidad, para seguir
trabajando en la construcciéon del instrumento de
medicién en torno a las dimensiones y caracteristicas

del modelo antes mencionado.

Durante la etapa de disefio del instrumento y tras
reuniones con diferentes lideres de procesos, donde se

manifestaron las necesidades y expectativas de los
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e Proceso de
Gestion de la
Calidad

e Proceso de
Gestion de la
Calidad

e Proceso de
Gestion de la
Calidad

e Proceso de
Gestion de la
Calidad.

e Proceso de
Gestion



Validacion del
instrumento

Aplicacion de la
encuesta

Anadlisis de
resultados

resultados de la estimacion de la satisfaccion, asi como
la identificacion de las dimensiones y caracteristicas a
evaluar para cada servicio, y con la participacion activa
de la Coordinadora de Calidad se construyeron las
preguntas y la estructura de la encuesta, lo que decanté
en un prototipo de encuesta que se sometié a la ultima
revision y modificacion con todo el proceso de Gestion
de la Calidad, incluyendo al director del proceso de
Gestién de la Calidad.

Inmediatamente culminada la etapa anterior se inici6 la
etapa de validacién del instrumento, donde se realizé la
validacion de por apariencia, contenido, criterio y
fiabilidad, materializandose en el soporte solido que
este proyecto muestra en esta etapa.

El arduo trabajo del equipo del proceso de Gestidn de la
Calidad y los encargados por las escuelas para la
aplicacion de las encuestas logré desarrollar la
aplicacion de las encuestas satisfactoriamente. Lo que
dio paso a la tabulacién de las encuestas.

Para el analisis de datos se tuvieron en cuenta las
expectativas por los resultados manifestadas por los
lideres de procesos en la etapa de “Disefio del
instrumento”. Ademas de contar con la asesoria de una
profesional del DANE, experta en estadistica inferencial
y tratamiento de datos, gracias a esto se estimaron los
indices y relaciones fundamentadas en andlisis
estadistico que sustentan las conclusiones de este

proyecto.
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3.3. DIAGNOSTICO DE LA METODOLOGIA DE MEDICION DE LA
SATISFACCION.

A través de la observacién directa, entrevista con los responsables del proceso

Gestion de la Calidad y la aplicacion de la metodologia actual, desde la aplicacion

de las encuestas, pasando por la tabulacién, procesamiento de datos y analisis de

los resultados en noviembre de 2014, se pudo evidenciar vacios que se describen

a continuacion:

La medicién de la satisfaccion solo se centra en los estudiantes, dejando por
fuera a docentes y personal administrativo, quienes son parte importante de

la comunidad universitaria.

Procesos como Gestion de Personal, Oficina de Educacion Continuada,
Planeacion, Direccion y Control y Autoevaluacion, no se tienen en cuenta
dado que sus servicios no se ligan directamente a los estudiantes, por esto
son excluidos al momento estimar la satisfaccion estudiantii de la

Universidad.

El instrumento de medicion se centra en evaluar los procesos, y no los
servicios ofrecidos por la universidad. Aunque algunos items hacen
referencia a servicios y objetivo de los procesos, no todos tienen esta misma
tendencia, haciendo que no sean uniformes los criterios de evaluacion,
destacando algunas preguntas de aspectos que se consideran transversales
a toda la comunidad educativa e inherentes a los estudiantes, como lo es el
preguntar el uso de la infraestructura, cuando actualmente toda la comunidad
universitaria hace uso de ella, puesto que no hay programas de educacion a

distancia.
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e Los resultados de las encuestas de satisfaccion oficialmente no tienen una
consecuencia directa en la generacion de actividades para los planes de
mejoramiento, siempre y cuando no estén ligados a indicadores de gestion
del proceso; puesto que de manera individual los procesos evaluan los
resultados, y a su criterio definen acciones de mejora derivadas del analisis
realizado. Las acciones de mejora coaccionan a nivel institucional cuando el
Comité de Calidad analiza los resultados y evidencia un aspecto que incida

de manera clara en la calidad institucional.

e Laescala de valoracion da el valor de 1 cuando el estudiante califica un item
como “No sabe-No responde”, estas calificaciones hacen parte de la
estimacion de la satisfaccion, lo que ocasiona que el no dar una calificacion
al item se tome como el peor estado de insatisfaccion sin que sea

necesariamente cierto.

llustracién 1. Escala de valoracién

Niveles de 2 No sabe- No

Regular Deficiente

respuesta responde

| Codificacién 6 | 5 | 4

-
'
-~

Fuente: Informe Encuesta de Satisfaccion estudiantes 2014-11°

De igual manera se extrajeron algunas apreciaciones que potencian y fortalecen la
medicion de la satisfaccion y la gestion del Sistema de Gestion de Calidad de la

Universidad:

> Escala de valoracion actual, UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA SANTA MARTA. Informe
Encuesta de Satisfaccion Estudiantes 2014-I1. [Consultado 27 de enero de 2015]
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La importancia que los procesos dan a la medicion de la satisfaccién, como
reflejo de la gestion de los procesos y el interés de participar activamente
proponiendo modificaciones que se orienten a mejorar la asertividad de la
estimacion de la satisfaccion.

La aplicacion de los instrumentos de medicion es responsabilidad del
profesional de calidad y el auxiliar del proceso, pero la relevancia que dan las
escuelas a la medicién de la satisfaccion ha creado una sinergia que se ve
reflejada en la disposicion tanto de directores y docentes de cada programa,
haciendo que la aplicacion de las encuesta sea agil, que permite alcanzar la

muestra Optima estimada sin inconvenientes.

Personal capacitado y especializado en gestion de la calidad, que hacen las
veces de garante del cumplimiento de los principios rectores de la calidad,

adoptados por la universidad.

La Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta cuenta con
herramientas que soportan el Sistema de Gestion de Calidad, entre ellos se
encuentran la plataforma Isolucion, software especializado en el manejo y
gestion del sistema de calidad, del cual recientemente se adquirio la licencia
a perpetuidad, que permite la administracion de formatos, procedimientos y
manuales, planes de mejoramiento, integraciéon de indicadores a los
procesos , tratamiento de servicio no conforme, ademas de gestion de quejas
y sugerencias, siendo éstas algunas de las funcionalidades mas relevantes,
permitiendo que los lideres de proceso puedan monitorear el estado de sus
procesos y a estudiantes la confianza de que el cumplimiento de sus
requerimientos esta garantizado. Junto a esto, herramientas como: correo
institucional, acceso a internet al alcance de estudiantes, profesores y

administrativos.
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e La continuidad y evolucion que el proceso de Gestidén de la Calidad le ha
proporcionado a la medicion de la satisfaccion es muestra del compromiso y
la interiorizacion de buscar la excelencia, que todos los procesos,
encabezados por la alta direccion han hecho para con la comunidad

educativa.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1.CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE.

Como resultado de la revision bibliografica se han identificado conceptos relevantes
para el estudio de la calidad y la satisfaccion del cliente. En la revisién se tomo en
cuenta a los autores destacados en el tema de la calidad, asi como autores que se
refieren especificamente a la medicion de la satisfaccion y a la relacién de la
satisfaccion con la calidad de los servicios. Dentro de esta revision se encuentran
diferentes vertientes donde algunos autores encuentran puntos en comudn
apoyandose en conceptos y teorias de otros autores, asi como autores que

presentan diferencias significativas en la concepcion de sus teorias.

La calidad y la satisfaccion a lo largo del tiempo han presentado diferentes
definiciones, cada definicion acorde con las lineas de investigacion en la que se
enfoca y de acuerdo con la perspectiva del autor. Con el incremento de la
produccion, la calidad ha ido evolucionando y estableciendo etapas, éstas se han
direccionado hacia la produccion de productos y/o servicios de mayor calidad

acorde con las necesidades de los clientes y los requerimientos del mercado.

4.2.MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Oliver (1981) define la satisfaccion como el proceso de evaluacion de la relacidon
entre las expectativas y las percepciones que realizan los consumidores. A partir de
esta definicion se fundamentan diferentes autores para definir y estudiar la
satisfaccion de los clientes. Uno de ellos es Pedic (2004), citado por Gelvez (2010)
asevera que la satisfaccion se evidencia cuando un producto o servicio satisface en
cierto nivel las expectativas del cliente.

Concordante con esto, recientemente Oliver (2010), define la satisfaccion como la

respuesta del cumplimiento al consumidor. Precisa que satisfaccibn es una
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evaluacion que los consumidores realizan de los factores del producto o servicio.

Esto genera niveles satisfaccion en el consumo bajos o altos.

Giese y Cote (2002) sefalan que la definicibn de satisfaccion es compleja y
especifica, siendo esta definicion complicada de definir de forma general, los
autores definen la satisfaccion a partir de tres factores generales:

e La satisfaccion del consumidor se genera a partir de una respuesta

emocional o cognitiva.

e La respuesta es generada de acuerdo con ciertos factores como la

experiencia de consumo, las expectativas y la calidad del producto.

e Larespuesta se da, ya sea después de realizada la compra, por experiencias

anteriores o después de la eleccion.

La satisfaccion del consumidor se genera a partir de una respuesta emocional o
cognitiva. La respuesta es generada de acuerdo con ciertos factores como la
experiencia de consumo, las expectativas y la calidad del producto. La respuesta se
da, ya sea después de realizada la compra, por experiencias anteriores o después

de la eleccion.

Al igual que Giese y Cote (2002), Sanzo (2003), define la satisfaccion como un
estado afectivo que se origina a partir de la evaluacion de los factores relacionados
al producto o servicio, a su vez Patterson y Johnson (1993) argumentan que a partir
de consumir varias veces o tener varias experiencias se va creando un concepto

global que ellos llaman calidad percibida.
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Como una conclusién general, Santoma (2008) enfatiza que en la actualidad la
satisfaccion del cliente estd representada por sus necesidades y expectativas y
ademas de ello la opinion del cliente es mas importante que la del proveedor del

bien o el servicio.

Segun la definicién de los conceptos de calidad y satisfaccion que se adopten, se
establecen también las diferentes formas de medir la satisfaccién aplicables, puesto
gue en algunos casos, autores plantean metodologias que se enfocan en medir la
calidad del servicio y es asociado directamente a la medicion de la satisfaccion del
cliente, en otras palabras, se mide la calidad de un producto o servicio a través de

la medicion de la satisfaccion de los clientes. (Betancourt y Mayo, 2010).

Para la medicién de la satisfaccion, la organizacion puede definir tipos de clientes a
evaluar, diferenciado a las partes interesadas, es decir, diferenciado a los

empleados, proveedores y consumidores.

Al realizar esta separacion, la organizacion debe enfocarse en identificar quiénes
contribuyen a los resultados finales, luego de ello, serd necesario priorizar los
diferentes grupos de clientes y determinar a quiénes seleccionar para la evaluacion
con base en la viabilidad de acceder a ellos (Pedic, 2004). Se habla de grupos de

clientes, porque dependiendo de la industria, existen diferentes tipos de clientes.
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4.3.MODELO DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DE SERVICIO.

4.3.1. Modelo SERVQUAL. Fue configurado por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
disefiaron un instrumento para empresas de servicios, con el interés de brindar una
herramienta a este tipo de organizaciones en las que la medicion de la calidad
percibida por el cliente es mas compleja por la naturaleza de los servicios. Plantean
un modelo basado en el paradigma de la desconfirmacion, en donde se miden las
diferencias en cuanto a la percepcion que tiene el cliente de ciertos aspectos del
servicio recibido. Para ello inicialmente establecieron diez dimensiones que
posteriormente se resumirian en cinco dimensiones, las cuales determinan la

calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

1. Elementos tangibles: “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.”

2. Fiabilidad: “Habilidad para realizar el servicio ofrecido de forma fiable y

cuidadosa.”

3. Capacidad de respuesta: “Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios.”

4. Seguridad: “Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.”

5. Empatia: “Grado de atencién personalizada.”
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llustracion 2 Dimensiones Modelo SERVQUAL

Servicio
| percibido | |
e Confianza
e Fiabilidad ,| Percepcion de la calidad
e Responsabilidad del servicio
e Garantia
e Tangibilidad -
N Servicio
esperado

Fuente: Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988). Servqual: A Multiple-ltem Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality.

Finalmente, la calidad del servicio se cuantifica mediante la siguiente formula:

Qi = i(Pﬁ — Eij
=1

Donde:
Q,; = calidad percibida global del elemento i;
K = numero de atributos

P;; = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;

E;; = expectativa de calidad de servicio del atributo j para el elemento i.
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llustracion 3 Modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencia
“Boca-Oido” personales pasada
Servicio esperado
» por le cliente
8
i A
g r—
g— Brecha
) 5
O
Entrega de servicio
Brecha
4 Comunicaciones
Entrega de servicio externas hacia el
cliente
Brecha
) 3
c
Q2 - - -
I3 Directrices del cliente para
disefiar y establecer
estandares del servicio
A
Brecha Brecha
1 2
Percepcion de la compafiia
sobre las expectativas del

cliente

Fuente: PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY. Servqual: A Multiple-ltem Scale

for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality (1988)

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones

de los directivos.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.

e Brecha 4: Diferencia entre la prestacién del servicio y la comunicacion

externa.
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e Brecha 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad

del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

4.3.2. Modelo SERVPERF. Fue elaborado por Cronin y Taylor, Este modelo busca
superar las deficiencias del modelo SERVQUAL, afirman que la calidad del servicio
debe realizarse mediante la medicidn de las percepciones del servicio de los clientes
y no como en el modelo SERVQUAL que tiene en cuenta tanto las expectativas

como las percepciones para esta medicion.

Segun (Cronin y Taylor 1992), la calidad de servicio es una actitud del consumidor
gue se forma a partir de la percepcion que se ha generado tras el consumo también
sostienen que los items de las escalas de medicion de la calidad del servicio deben

ser diferentes de una industria a otra.

El calculo de la calidad del servicio se realiza mediante la siguiente formula:

K
Q=) WP,

Donde,
SQ = Calidad de Servicio
k = nimero de atributos

W; = Importancia del atributo j en la calidad percibida

P;; = Percepcion del resultado del objeto i respecto al atributo j.

(Cronin y Taylor 1992) realizaron varios estudios a la escala SERVQUAL vy la

SERVPERF. El modelo SERVPERF presenta datos mas reales en la percepcion del
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servicio prestado, dado esto los autores concluyeron que la satisfaccion del cliente
es producto de la calidad del servicio y que ésta influye en la intenciébn de compra
del cliente. También concluyeron que la calidad del servicio influye mas en la

satisfaccion del cliente que en la intencion de compra.

4.3.3. Método MUSA: Analisis Multicriterio de la Satisfaccion. Este modelo asume
gue la satisfaccion global del cliente depende de un grupo de criterios representados
en caracteristicas del servicio. En el método MUSA, la satisfaccion del cliente es
una funcion conformada por la suma de la percepcion del cliente en las diferentes

caracteristicas del servicio.

Este evalua funciones de satisfaccion global y parcial las cuales se denotan como
Y* y X * respectivamente, los juicios de los clientes estan dados por Y y Xi. Cabe
sefalar que el método sigue los principios de analisis de regresion ordinal bajo
restricciones utilizando técnicas de programacion lineal. La ecuacion de andlisis de

regresion ordinal se da de la siguiente manera:

s

"
V=) bk
Y bexr=1

=1

$

Donde las funciones de valor Y* y Xi* se normalizan en el intervalo [0, 100], n es el

namero de criterios, y bi es el peso i-ésimo del criterio.

Las aplicaciones del método MUSA se refieren principalmente a clientes o
empleados de las organizaciones empresariales o cualquier otra actividad humana

en el ambito social como la evaluacion del sistema educativo.
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4.3.4. Modelo ECSI de Satisfaccion del cliente. ElI European Customer
Satisfaction Index o indice Europeo de satisfaccién del cliente (ECSI) fue creado en
el afio 1999, este indice combina el modelo SCSB y el ACSI. El modelo ECSI es
una herramienta para medir y explicar la satisfaccion del cliente asi como también

antecedentes y constructos relacionados (Vilares, 2004).

El modelo ECSI se compone de dos sub-modelos: el modelo estructural y el modelo
de mediciéon. El modelo estructural define las relaciones entre las variables latentes

y esta representado en la ilustracion 4.

llustracion 4. Modelo ECSI

Expectativas del

. Lealtad
cliente

|

|

|

Valor percibido »| Satisfacdon del |

cliente

\ |

\

\

\

\]

\ 4 €
Calidad percibida Quejas

Fuente: VILARES M., COELHO P. (2004). The employee customer satisfaction
chain in the ECSI model. European Journal of Marketing.
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Para Bayol, Foye, Tellier y Tenenhaus (2000) el modelo ECSI consta de siete
variables interrelacionadas, que se esquematiza en un modelo bésico conformado
por las variables latentes tradicionales: la calidad percibida de los productos y
servicios, las expectativas del cliente, valor percibido, satisfaccion del cliente y la
lealtad, a este modelo basico se le puede adicionar opcionalmente dos variables

latentes: la imagen y las quejas.

Las variables ubicadas al lado izquierdo se pueden explicar son quienes dan
sustento al indice de Satisfaccion del Cliente, asi mismo las variables del lado
derecho del modelo se convierten en indicadores de rendimiento (lealtad o quejas),
puesto que para los autores estos dos factores son la consecuencia de la

satisfaccion.

4.3.5. Modelo SSI. La estructura del modelo del indice Europeo de Satisfaccion
del Cliente (ECSI) constituye el marco de referencia para el modelo del indice de
Satisfaccion de Estudiantes (SSI, por su nombre en inglés Students Satisfaction

Index).

El modelo SSI es un modelo estructural basado en los supuestos que la satisfaccion
deriva de factores como: calidad percibida, valor percibido, las expectativas de los
estudiantes e imagen de la institucion. Cada factor en el modelo es un constructo

gue esta compuesto por multiples indicadores.
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llustracién 5. Modelo SSI

magen de la
Institucién

A

Expectjativ}
el Estudiante

Lealtad del
Estudiante

Valor
Percibido

Calidad
Percibida

Fuente: TEMIZER Leyla, TURKYILMAZ Ali, Implementation of student satisfaction

index model in higher education institutions, 2012.

4.3.6. Modelo ZINELDIN’s 5 Q’s. En 2006 Zineldin a partir de su estudio mas
reciente desarrollo el Sistema de Garantia de calidad de Zineldin, que propone un
modelo 5Q’s bajo la hipétesis de que la satisfaccion de los estudiantes es necesaria

para lograr los objetivos de las Universidades.

Zineldin (2006) plantea que la calidad percibida de la interaccion y la comunicacion
muestran la satisfaccion general del estudiante. El proceso de interaccion entre el
proveedor y el receptor de servicios educativos esta influenciado por la atmosfera
del entorno, a su vez ésta se encuentra influenciada por las partes implicadas
(estudiante, profesores, facultades, etc.). El autor plantea que la calidad total se
puede representar a través de f (Q1 + Q2 + Q3 + Q4 + Q5) donde:
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e Q1: Calidad del objeto (educacion o investigacion de la misma), la razon

principal por la cual los alumnos estan estudiando en la universidad.

e Q2: Calidad del proceso, cdmo se entrega el objeto (lecturas, seminarios,

flexibilidad, creatividad, examenes, etc.).

e Qg3: Calidad de la infraestructura, mide los recursos béasicos que se necesitan
para llevar a cabo los servicios educativos (financieros, técnicos, humanos,

tecnologia, etc.).

e Q4: Calidad en la interaccion y comunicacion entre el personal y los
estudiantes y viceversa. Mide la calidad del intercambio de informacién en
clases, conferencias, reuniones individuales y de supervision,

retroalimentacion de preguntas, etc.

e Q5: Calidad en la atmosfera, mide la confianza, seguridad, alta proyeccion y

posicionamiento de la institucion.

El instrumento disefiado abarca todas las dimensiones de la calidad total se miden
a través de elementos de diferentes escalas tipo Likert de 5 puntos con formato de
respuesta: muy bueno (5) a muy pobre (1), se cumple totalmente (5) a no se cumple
en lo absoluto (1), tiene muy alta contribucién (5) a tiene contribucion muy baja (1).
Asi mismo, se basa en la concepcion del SERVPERF para medir las percepciones

y no las expectativas.
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llustracion 6. Modelo Zineldin’s 5 Q’s

Satisfaccion
Estudiante

Calidad Total

Fuente: ZINELDIN, M. The Implementation of TRM Philosophy and 5Qs as a New
Management Techniques: A comparative Study for a knowledge — Intensive Sector.
En: International Business and Management. 2012.

4.4. SATISFACCION EN EL CONTEXTO DE LA EDUCACION SUPERIOR

Las instituciones educativas siguiendo sus principios humanisticos y misionales,
para con la sociedad, consideran que no se interactian con clientes, sino en la

mayoria de los casos con estudiantes y por eso los denominan usuarios.

Para el sistema basico de indicadores del proyecto INFOACES para Latinoamérica
y Europa, la satisfaccion estudiantil es uno de los 44 indicadores de mayor
importancia en la educacion superior, este indicador esta establecido en
universidades como: Midlands Technical College en Columbia y en la Pennsylvania

State University.

Para Céaceres y Gonzalez (2005) de la Universidad de Navarra, la medicién de la
satisfaccion de alumnos y profesores, integra a los indicadores al Balanced

Scorecard como uno de los mas relevantes.
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Alves y Raposo (2004), confirman que la satisfaccion del estudiante en los estudios
universitarios ha tomado una connotacién vital para las instituciones, puesto es uno
de los factores de los que depende su supervivencia. La Unica forma de alcanzar el
éxito académico es con la satisfaccion de los estudiantes, la pertenencia hacia la
institucion, y la divulgacion de esa valoracion positiva voz a voz. Por esto es
importante establecer la forma mas fiable de medir la satisfaccion estudiantil y poder
encontrar puntos criticos que impacten negativamente y positivamente la calidad,

para asi poder comparar con otras instituciones y analizarla en el tiempo.

Autores como Ramsden y Entwistle (1981); Entwistle y Tait (1990) y Casanueva,
Periafiez y Rufino (1997) se centran en la evaluacion del profesor, posteriormente
otras investigaciones, se enfocaron en servicios de apoyo e infraestructura tales
como: bibliotecas, laboratorios, servicios de idiomas, salas de ordenadores,
estacionamientos y en el personal administrativo de la universidad (LeBlanc y
Nguyen 1997; Morales y Calderon 1999 y Abdullah 2006), junto a éstos, Hampton
(1993) se orientd a la vida social del campus universitario y en el esfuerzo de los

alumnos para aprobar las asignaturas.

La satisfaccion del estudiante esta contemplada como un aspecto clave en la
valoracion de la calidad de la educacion y se considera que uno de los indicadores
mas importantes que determinan la calidad de la ensefianza, tiene que ver con el
grado de satisfaccion de las personas involucradas en el proceso educativo (Zas
2002). Este autor sostiene que la satisfaccion del usuario, empleado, estudiante,
constituye un indicador de calidad. Esto se sostiene, pues “la satisfaccion es el
resultado de un proceso que se inicia en el usuario, y termina en €l mismo, por lo
gue se hace referencia a un fendbmeno esencialmente subjetivo desde su haturaleza
hasta la propia medicion e interpretacion” (Zas 2002) citado por Jiménez, Terriquez
y Robles (2011).
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En Colombia el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) en proceso de acreditacion

institucional de alta calidad contempla los siguientes factores:

e Factor Misién y proyecto institucional.

e Factor Estudiantes.

e Factor Profesores.

e Factor procesos académicos.

e Factor Visibilidad nacional e internacional.

e Factor Investigacion y creacién artistica.

e Factor Pertinencia e impacto social.

e Factor Procesos de autoevaluacion y autorregulacion.
e Factor Bienestar institucional.

e Factor Organizacion, gestion y administracion.

e Factor Recursos de apoyo académico e infraestructura fisica.

e Factor Recursos Financieros.

La cultura de la autoevaluacion es la base de un sistema de aseguramiento de la
calidad. En Colombia esta cultura se ha venido consolidando, esto se evidencia por
el creciente niumero de programas e instituciones que se encuentran acreditados en
los diferentes niveles por el Sistema Nacional de Acreditacion (SNA), la Comision
Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CONACES) y
el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA).

Muchos de los factores evaluados para la acreditacion de alta calidad son
coherentes y comunes con los propuestos por los diferentes autores, esto establece
una relacion donde la autoevaluacién por medio de la medicion de la satisfaccion
de los estudiantes va direccionada hacia el mejoramiento en los ambitos
establecidos como garantes de alta calidad en las instituciones de educacion

superior.
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El punto de vista de los estudiantes se trasforma asi, en la mejor herramienta para
auditar la calidad de las universidades puesto que consideran la evaluacion de los
estudiantes un buen indicador de desempefio de las instituciones de educacion
superior, siendo éstos quienes usan continuamente los servicios y perciben al
detalle las fortalezas y las oportunidades de mejora. Este enfoque de considerar la
satisfaccion de los estudiantes como una herramienta real de autoevaluacion fue la
respuesta a la preocupacion que existia en los gobiernos por el incumplimiento de

los estandares basicos.

4.5. MEDICION DE LA SATISFACCION EN INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR EN COLOMBIA.

Al realizar una revision a universidades colombianas para identificar como se mide
la satisfaccion en las instituciones de educacion superior en Colombia, se pudo
evidenciar que en muchas instituciones no se tiene de manera institucionalizada, es
decir, en la mayoria de las instituciones en las que se indago, la medicion de la
satisfaccion se hace por parte de cada proceso de forma individual y sin seguir un
criterios unificados en su estructuracion; esto brinda informacion de la satisfaccion
de cada uno de los servicios casi de manera aislada, siendo dificil consolidar a nivel
institucional por las diversas caracteristicas y diferencias en criterios de evaluacion

con los que estan disefiadas las metodologias de medicién de cada proceso.

Para el contexto colombiano todas instituciones educativas que estén aplicando la
norma GP 1000 o ISO 9001 en sus versiones actuales, deben medir la satisfaccion
de sus clientes, para cumplir el numeral 8.2.1 Satisfaccién del cliente, en ambas
normas. Esto es sustentado por Donald (1996), quien afirma que la satisfaccion de
los estudiantes es uno de los indicadores mas importantes dentro de los que

denomina indicadores amplios.
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En Universidades como: Universidad Nacional, Universidad Industrial de Santander,
Universidad de Pamplona, Universidad de Caldas, Universidad del Quindio,
Universidad Cooperativa de Colombia, Universidad del Atlantico y Universidad del
Magdalena, se identificé que se mide la satisfaccion de forma centralizada, es decir,
es medida por cada proceso, pero bajo criterios de evaluacién unificados.

En la Universidad Nacional (certificada en NTC-ISO 9001:2008 y NTC-GP
1000:2009) la medicion de la satisfaccién, es adelantada por parte de la unidad
SIMEGE (Sistema de Mejor Gestion) donde cada proceso realiza la medicion a
través de encuestas aplicada a los usuarios, se tabulan los datos y analizan los

resultados obteniendo un nivel de satisfaccion.

Al igual que en la Universidad Nacional la medicion de la satisfaccion se hace a toda
la comunidad universitaria, diferenciando estudiantes, docentes y personal
administrativo). Para la Universidad Industrial de Santander (certificada en NTC-ISO
9001:2008 y NTC-GP 1000:2009) la medicion de la satisfaccion esta a cargo del
departamento de HSEQ, este utiliza la metodologia enmarcada entre el modelo
SERVPERF y el modelo 5Q’s.

En la Universidad de Pamplona (certificada bajo la norma NTC-GP 1000:2009) se
hace la medicion de la satisfaccion contraria a la Universidad Nacional y Universidad
Industrial de Santander. Aqui se hace la medicibn de manera descentralizada,
semestralmente. Los criterios de evaluacion de la encuesta son unificados y los

determinados por el grupo de mejoramiento del proceso.

Otra institucién donde se evidencio que se realiza la medicién de la satisfaccion es
la Universidad de Caldas (certificada en NTC-ISO 9001:2008 y NTC-GP
1000:2009), como parte de las funciones del proceso de Medicién, Analisis y Mejora,

realiza la medicién de la satisfaccidn semestralmente, esta se hace por medio de
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encuesta via web, alimentada por la bases de datos de estudiantes, docentes y

personal.

Para la medicién de la satisfaccion en la Universidad del Atlantico (certificada en
NTC-ISO 9001:2008 y NTC-GP 1000:2009), realiza la medicion de manera
centralizada via web se enfoca en la atencion y trato para algunos procesos, y en
tiempos de respuesta forma especifica para otro tipo de proceso. Ademas de no
tener control de los participantes, puesto que cualquiera puede acceder a éstos a
través de la pagina web.

Universidad de Quindio (certificada en NTC-1ISO 9001:2008 y NTC-GP 1000:2009),
aqui se adelanta la medicion de la satisfaccion de forma centralizada, a traves de
un cuestionario extenso, donde se evaltan gran cantidad de aspectos referentes a

los criterios definidos como parte de la satisfaccion.

La Universidad del Valle identifica el grupo de usuarios (clasificados en: estudiantes,
docentes y egresados) que utilizan los servicios de cada uno de los procesos la
metodologia utilizada por la institucion, esta configurada basandose en el modelo
SERVQUAL y el modelo 5Q’s.Las encuestas se aplican por medio de la plataforma
web (encuestafacil.com). Una vez se obtienen los datos se analizan y se categorizan

los resultados de acuerdo a grupos y procesos.

Universidad del Magdalena (certificada en NTC-ISO 9001:2008 y NTC-GP
1000:2009) realiza la medicién de la satisfaccién anual, a todos los usuarios de los
procesos dentro del Sistema de Gestion Integral, la donde la herramienta COGUI
(Calidad Orientada por la Gestion Universitaria Integral), es la plataforma donde se
gestiona todo lo referente a la documentacion e interaccion de los usuarios con el

proceso de gestién de la calidad de la Universidad. La medicién de la satisfaccion
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se realiza en cada proceso, bajo un formato de encuesta Unico para toda la

institucion, pero que atiende caracteristicas comunes a todos los procesos.

La mediciobn de la satisfaccion de la Universidad Cooperativa de Colombia
(certificada en NTC-1SO 9001:2008) se realiza por medio de encuesta via web, de
la que hace falta fortalecer el control, dado no tiene control sobre quien diligencia la
encuesta puesto que se encuentra abierta al publico visitante de su pagina web. Es
importante resaltar que este procedimiento esta a cargo de la coordinacion de

mercadeo y no del Sistema Integral de Calidad.

A continuacion se resumen las caracteristicas de la medicion de la satisfaccion en

las IES en Colombia;

46



Tabla 2. Resumen Medicion de la Satisfaccion en Instituciones de Educacion
Superior en Colombia.

Universidad
Nacional

Universidad
Industrial de
Santander

Universidad
de Pamplona

Universidad
de Caldas

Universidad
del Atlantico

Universidad
del Valle

Universidad
de Quindio

Universidad
del
Magdalena

Universidad
Cooperativa
de Colombia

No se pudo identificar
criterios

¢ Elementos tangibles

¢ Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

No se pudo identificar
criterios

No se pudo identificar
criterios

Trato, atencion y tiempo
de respuesta de cada
dependencia con la que
interactdan los estudiantes

* Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de
respuestas

e Atencién al Usuario

e Empatia

e Ensefianza

Se abarcan gran cantidad
de dimensiones de
distintos modelos

Trato, atencion, tiempo de
respuesta y calidad del
servicio

Trato y atencion de cada
dependencia con la que
interactian los estudiantes

Evaluacion
centralizada

Evaluacion
centralizada

Evaluacion

descentralizada

con criterios
unificados

Evaluacion
centralizada

Evaluacion
centralizada

Evaluacion
centralizada

Evaluacion
centralizada

Evaluacion

descentralizada

con criterios
unificados

Evaluacion
centralizada
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta
via web

Encuesta
via web

Encuesta
via web

Encuesta

Encuesta

Encuesta
via web

Uso de herramientas
para el andlisis de
resultados

Se realiza a toda la
comunidad universitaria

Se realiza a toda la
comunidad universitaria

Se realiza a toda la
comunidad universitaria

Solo se realiza a
estudiantes

Modelo bien
estructurado

Demasiando extenso el
cuestionario al
alcanzando casi las 150
preguntas

Se realiza a toda la
comunidad universitaria

Se realiza a estudiantes
y trabajadores



4.6.TRAVES DE REVISION DE LA LITERATURA. METODOS PARA LA
MEDICION DE SATISFACCION EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS, A

Tras hacer una busqueda exhaustiva en: libros, articulos, manuales, normas y
bases de datos, se identificaron los métodos y herramientas utilizadas para la
medicién de la satisfaccién en instituciones educativas, se encontraron modelos

utilizados para medir la satisfaccion, estos modelos son enunciadas a continuacion:

e Cuestionario para Estimar la Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios
con la Educacién (SEUE)

e Modelo Propio U-CalS (Construido en el contexto de las niversidades
chilenas)

e Modelo propio (Universidad Autonoma de Nayarit)

e Modelo European Customer Satisfaction Index (ECSI)

e Modelo Student Satistaction Index (SSI)

e Modelo MUSA

e Modelo SERVQUAL

e Modelo Compuesto por SERVQUAL y 5Q’S

e Modelo Compuesto por SERVPERF y 5Q’S

4.7. COMPARATIVA DE CRITERIOS DE EVALUACION DEL METODO ACTUAL
Y RECOMENDADOS POR LA LITERATURA PARA INSTITUCIONES
EDUCATIVAS.

En el Anexo B. Comparativa de Criterios De Evaluacion Entre el modelo actual y los
Recomendados por la literatura, se pude observar un cuadro comparativo de los
métodos y herramientas para la medicién de la satisfaccion orientado al sector

educativo derivados de la depuracién realizada en la revision de la literatura.
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Al revisar los diferentes modelos y herramientas utilizados para la estimacion de la
satisfaccion en instituciones de educacion superior se puede observar la gran
pluralidad de concepciones y criterios que se tienen en cuenta en para definir la
satisfaccion con los servicios. La mayoria de instituciones se cifien a modelos
preestablecidos, que en ocasiones sufren ligeras modificaciones para acoplar a
contextos especificos.

Pocas instituciones esquematizan explicitamente dimensiones o criterios centrados
en la evaluacion de los servicios académicos direccionados a su mision, lo que hace
estas variaciones de modelos preestablecidos muy llamativos, puesto que no
olvidan evaluar los criterios que podrian encontrarse como comunes con otros
modelos, como lo son: el trato y la atencion, disponibilidad de los servicios,

capacidad de respuesta y elementos tangibles.

4.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD.

La validez y la confiabilidad dentro de un estudio son parte fundamental de la
investigacidon misma puesto que no importa un proyecto de investigacion esta bien
estructurado o si se invierte mucho dinero y tiempo en él, si el estudio no tiene la
validez y confiabilidad suficientes al final simplemente los resultados no

corresponderan a la realidad.

Se entiende por validez el grado en que un instrumento mide la variable que
pretende medir. Ademas de que un instrumento mida lo que pretende, también en
necesario que sea confiable, entendiendo la confiabilidad segin como el grado en
gue su aplicacion repetida al mismo sujeto produce resultados consistentes y

coherentes (Hernandez, Fernandez y Baptista, 1991).
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Por esto se concluye que un estudio debe tener un instrumento que sea confiable y

valido a la vez.

En la validacion se pone a juicio la validez de apariencia, contenido, criterio y
constructo, ésta se hace a través de un panel de expertos cuya mision es mejorar

el cuestionario para que sea ajustado al nivel del pablico y a los objetivos de estudio.

Para la evaluacion validez de apariencia, se establece un equipo de expertos el cual
a su juicio evalua si el instrumento maneja un lenguaje entendible y claro acorde a

la poblacion a la que se va aplicar.

En la evaluacién validez del contenido se verifica que el instrumento incluya todas
las dimensiones que compongan lo que se quiere medir de acuerdo con el modelo

en el que sustente la medicion.

Para la evaluacion validez del criterio se contrasta el instrumento comparandolo con
externo ya validado que sea estandar y permita comparar la relacion que existe

entre éstos y los resultados de las variables que quieren medir.

La evaluacion validez del constructo incluye tres etapas:

e Se establece y especifica la relacidon tedrica entre los conceptos (sobre la

base del marco tedrico).

e Se correlacionan ambos conceptos y se analiza cuidadosamente la

correlacion.

e Se interpreta la evidencia empirica de acuerdo con la claridad de la valides

del constructo de una medicion en particular.
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La confiabilidad por lo general es una base cuantitativa. La importancia de que un
instrumento sea confiable, radica en que si un instrumento arroja resultados
confiables permite hacer comparaciones, da certeza de que no importa cuantas
veces se aplique, cumpliendo las condiciones de aplicabilidad estas mediciones

seran coherentes con la realidad.

Uno de los métodos mas comunes para evaluar la confiabilidad es el Alfa de
Cronbach que se basa en la evaluacion de la consistencia de los resultados a traves
de la correlacion de las varianzas de éstos, arrojando un coeficiente de 0 a 1, donde

se considera que 0,7 es una confiabilidad aceptable (George y Mallety 2003).
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5. ESTRUCTURA GENERAL DEL MODELO PARA LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE ESTUDIANTES

Después de analizar los métodos y herramientas encontrados en la revisiéon de la
literatura, y siendo coherente con las necesidades de la institucion, la medicion de
la satisfaccidon de la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta ser& direccionada a
medir la satisfaccidn de los estudiantes con los servicios ofertados y procesos de la
universidad que tienen una relacion directa con los estudiantes, para esto se
implementara el modelo utilizado por la Universidad del Valle, este tiene
caracteristicas propias de las instituciones educativas al contar como una de las
dimensiones la Ensefianza, esto lo hace ideal para emplear en organizaciones del
sector educativo, pero al estar inmerso en la estructura del modelo SERVQUAL,
tiende un punto de conexion hacia las organizaciones que no sean del sector

educativo, abriendo la posibilidad comparar partes de éstas.

5.1.CRITERIOS DE EVALUACION, OBEDECIENDO A LOS SERVICIOS
BRINDADOS POR LA INSTITUCION.

Para la estimacion de la satisfaccion se consideraran los criterios de evaluacion o
dimensiones utilizados por la Universidad del Valle, sintetizadas de los modelos
SERVQUAL y 5Q’S, este modelo permite estimar de manera integral la satisfaccién
de los estudiantes en todos sus procesos y servicios, las similitudes de la
Universidad Sergio Arboleda Santa Marta y la Universidad del Valle en el tipo de
organizacion y servicios ofertados, permite incluso considerar homélogas algunas
areas. Lo que hace que las dimensiones y caracteristicas del modelo se ajusten a
los servicios y procesos. Aunque las instituciones presentan diferencias
significativas en cuanto a poblacién estudiantil, infraestructura, numero de
programas, entre otras caracteristica que pueden atribuirse al contexto geografico
e histérico dada la diferencia de 50 afios antigiiedad. Estructuralmente son muy

similares, ya que si se comparan los mapas de procesos se puede evidenciar de

52



manera explicita que 12 de los 15 procesos de la Universidad del Valle coinciden
de manera clara con los procesos de la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta.

(Ver Anexo C. Mapas de Procesos de la Universidad del Valle y de la Universidad
Sergio Arboleda Seccional Santa Marta).

Tabla 3. Criterios de evaluacion definidos para la medicion de la satisfaccién.

Estado de espacios fisicos: edificios, salones,
zonas de estudio, canchas, zonas verdes,

LS TUEs laboratorios etc. en cuanto a suficiencia,
iluminacion, disponibilidad de espacio.
Elementos Mantenimiento y limpieza de los espacios fisicos
Tangibles Mantenimiento de la Universidad: edificios, zonas verdes, aulas,
bafios, etc.
Tranquilidad de los usuarios en cuanto al control
Seguridad de riesgos que ejerce la Universidad en cuanto a
robos, delincuencia, rifias etc.
Representa la capacidad de cumplirle al usuario
Cumplimiento con el servicio prometido en el tiempo pactado
Fiabilidad para ello.
Disponibilidad Disponibilidad de recursos para atender a los

usuarios.
Disposicién y voluntad de los empleados para
Capacidad de ayudar al usuario y proporcionar el servicio.
respuesta . . Mide la conveniencia de los horarios de atencion
Oportunidad en los horarios . -
para los usuarios de los servicios.

Posesién de destrezas requeridas y conocimientos
de ejecucién del servicio por parte del personal de
Atencion al . . contacto con el usuario, comprende aspectos
: Profesionalismo ) . L s
Usuario como: cortesia, credibilidad, atencion,
consideracion, respeto, amabilidad, veracidad,

creencia, honestidad en el servicio que se provee.
Mide qué tan oportunos son los medios utilizados
Comunicacion para mantener a los usuarios informados asi como
Empatia la disponibilidad para escucharlos.
Mide qué tan convenientes son las tarifas para la
economia de los usuarios.
Programa Académico y Mide el nivel de satisfaccion con el programa
contenido de los cursos académico y el contenido de los cursos.
Metodologia del proceso Metodologia, técnicas y evaluacién impartidas por
ensefianza y aprendizaje el personal docente.

Capacidad de respuesta

Oportunidades en las tarifas

Ensefianza

Fuente: UNIVERSIDAD DEL VALLE, Informe Satisfaccion Técnico, 2013.
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6. METODOLOGIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION

La metodologia propuesta para la estimacion de la satisfaccion sienta claras
diferencias con la que se ha venido utilizando histéricamente en la Universidad
Sergio Arboleda Seccional Santa Marta en la conceptualizacién y materializacion de
los aspectos evaluados, donde ademas de redisefiar la manera para estimar el
indice de Satisfaccion Estudiantil, se sigue valiendo de una encuesta como
herramienta de recoleccién de datos, ésta busca reunir la informacién necesaria que
permita estimar la satisfaccion de los criterios que fundamentan y sostienen el
modelo hibrido de SERVQUAL y 5Q’s.

Los criterios de evaluacion tomados del modelo compuesto SERVQUAL y 5Q’s,
abarcan todos los tipos de servicios prestados a los estudiantes, destacando que
tiene una dimension se enfoca especificamente en la evaluacion de los procesos
académicos, el pilar en sobre el cual se edifican las instituciones de educacion

superior.

6.1. ¢ QUE SE PROPONE?

Para la estimacion de la satisfaccion se propone evaluar las dimensiones y
caracteristicas del modelo hibrido compuesto por el SERVQUAL y 5Q’s, que
identifican a cada una de las partes de los servicios y que en si mismos pueden
atribuirse como mas relevantes en la mision o deber ser de los servicios,
departamentos y procesos, utilizando como instrumento de medicién la encuesta
disefiada en este proyecto que se aplicara a la muestra estratificada por programa
y por nivel. Aunque no se implementa completamente el modelo SERVQUAL, se
evallan las dimensiones y caracteristicas obteniendo asi una parte fundamental del
modelo la cual es la calidad percibida de los clientes, variable que interactiia en mas

de una brecha o gap que fundamentan el modelo de calidad SERVQUAL.
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6.2. ¢ QUIEN APLICA EL INSTRUMENTO?

Poniendo en consideracién las limitaciones en cuanto a la logistica y recursos de la
institucién, la normativa de la institucional y acuerdos del Comité de Calidad de la
universidad. El departamento de Gestion de la Calidad es el encargado de realizar
las encuestas, con la colaboracién de los responsables de las escuelas.

6.3. ¢ CUANDO Y COMO SE APLICA EL INSTRUMENTO?

Las encuestas se aplicaran directamente a los estudiantes, durante el desarrollo de
sus actividades académicas en las aulas de clase, dentro un plan de ejecucion
realizado en conjunto con los responsables de las escuelas. Tomando la muestra
optima estimada como el nimero minimo de observacion tanto por programas,
como por niveles. La periodicidad de la medicion sera semestral, dada la relevancia
gue adquieren los indicadores derivados de la estimacion de la satisfaccion

estudiantil.

Durante a aplicacion del instrumento se hace una pequefia introduccion resaltando
de la importancia que tiene el diligenciar completamente la encuesta plasmando a
conciencia su percepcion, enfatizando en como el estudio de la satisfaccion
contribuye en el mejoramiento de las condiciones de prestacion de los servicios,
evidenciando brevemente los cambios que han surgido como resultado de las

anteriores ediciones.

Para el desarrollo de este proyecto se planificé la aplicacion de las encuestas
durante las 2 primeras semanas del mes de mayo, periodo en el que se cursaba en
primer semestre del afio 2015. Este fue ejecutado por un equipo conformado por el
proceso de Gestion de la Calidad y representantes de las escuelas tanto de
pregrado como la escuela de postgrados, quienes ayudaron a coordinar la

planeacién de acuerdo con la disponibilidad de los grupos y horarios, dada la
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disponibilidad de los grupos de postgrados la recoleccion de la muestra se extendio

a 3 semanas.

6.4. ; COMO SE ESTIMA LA SATISFACCION?

Una vez se haya finalizado la aplicacion del instrumento, el proceso de Gestion de
la Calidad procede a la tabulacion de la informacion y posteriormente a la estimacion
de la satisfaccion, sin perder nunca la custodia de la informacion, que se basa en
un sistema de puntuacion de 1 a 5, donde se contrastan los puntos obtenidos contra
los maximos puntos posibles, y de esa manera se construye, no solo el indice de
Satisfaccion Estudiantil Institucional, sino también los indices de satisfaccion
estudiantil por servicio, proceso, programa y dimension, puesto que para algunos
procesos éstos indices hacen parte de los indicadores de gestion y son

estimaciones de vital importancia.

6.5. MUESTRA

El método de muestreo que sirvié de referencia para la realizacion de la encuesta
es el probabilistico estratificado, donde los miembros que pertenecen a un mismo
estrato tienen igual probabilidad de ser seleccionados en la muestra. Se considera,

como un estrato el programa al que pertenece el estudiante.

n

o

nO
1+

n=

Férmula de célculo para estimar el tamafio de la muestra.

N representa el nUmero de estudiantes que se toman como referente para el estudio

(para el 2015-1 N = 1.969), y n_ es un valor auxiliar.
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n, se calcula como:

_ Y WhPhQh
&y

o

Foérmula de calculo para estimar valor auxiliar.

Donde d lo la asumimos como el error maximo admisible (d = 0,05) y z es el valor
en funcién de la tabla de la distribucién normal que expresa la confianza , para este
caso (z = 1,96, para una confianza del 95 %), ph y gh se consideran iguales para
todos los estratos por lo tanto ph = gh = 0,5. dado que es la primera estimacion bajo
la este modelo se asumié la mayor variabilidad posible, para futuras estimaciones
se podria estimar la varianza poblacional para optimizar la muestra a valores que

puedan hacer mas facil la aplicacion de las encuesta).

Con una poblacion semestral de 1993 estudiantes se estima una muestra de 323
estudiantes, esta muestra se ve fragmentado por programas, dado que no todos los
programas tienen la misma cantidad de estudiantes, esta distribucién se hace de la

siguiente manera.
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Tabla 4. Estimacion del Tamafio de la Muestra para la Medicion de la

Satisfaccion.

PREGRADO
Administracion Empresarial. 197
Comunicacién Social. 328
Contaduria Publica. 33
Derecho. 816
Finanzas y Comercio Exterior. 171
Marketing y Negocios
Internacionales. 269
TOTAL PREGRADO 1814

POSTGRADOS

Comunicacion Estratégica. 19
Derecho Administrativo. 41
Gerencia Estratégica de
Negocios. 30
Gestion Humana. 16
Gestion Financiera. 24
Maestria en Derecho. 25
TOTAL POSTGRADO 155
TOTAL GENERAL: 1969

10%
16,7%
1,7%
41,4%
8,7%

13,7%

92,1%

1,0%
2,1%

1,5%

0,8%
1,2%
1,3%
7,9%
100%

33
54
6
134
28

44

297

4
5
26
323

Fuente: Datos de Secretaria General y Escuela de Postgrados de la Universidad

Sergio Arboleda Santa Marta.
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7. DISENO DEL INSTRUMENTO

Para el disefio de la encuesta como instrumento de medicion se tienen en cuenta
las limitaciones del proceso de Gestidén de la Calidad en cuanto a su logistica y
alcance. La forma de aplicar el instrumento de medicibn se hace de manera
unificada por parte de los funcionarios del proceso de Gestion de la Calidad a los
estudiantes. La encuesta se centra en los servicios ofrecidos por la Universidad
Sergio Arboleda seccional Santa Marta, teniendo en cuenta las limitaciones
logisticas y en busca de tener un instrumento que sea de facil aplicacion por
extension y objetividad al momento de evaluar, se decide en la mayoria de los
servicios tomar la dimension predominante y que se alinea con el fin dltimo de cada
servicio, esto con el consenso del proceso de Gestidon de la Calidad junto a otros
procesos que sugirieron entre otras cosas la diferenciacion de sus servicios,
ademas de las dimensiones y caracteristicas a la que apuntan los cada uno de los
servicios ofertados, teniendo en consideracion estimaciones anteriores, las quejas
y sugerencias recibidas durante el dltimo periodo académico, algunos servicios se
despliegan en varios aspectos, evaluando distintos aspectos con el fin de identificar
la caracteristica que genera la insatisfaccion. Cabe resaltar que todas las

dimensiones estan representadas en por los menos un aspecto a evaluar.

7.1. ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

La encuesta se divide en 3 secciones, dos secciones se enfocan en evaluar las
dimensiones del modelo escogido, la primera seccion enuncia aspectos a los que
los estudiantes se encuentran expuestos implicitamente por el hecho de ser
estudiantes y, en la segunda parte enuncia servicios de ofrecidos por la institucion
donde se hace un filtro al preguntar anticipadamente si ha utilizado o participado en
servicios o actividades propias de la mision de los procesos, estas dos partes se

evalla mediante la escala de Likert impar con 5 categorias; el que sea impar ayuda
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a disminuir la tendencia a marcar no sabe/no responde, que también esté incluida.

La escala propuesta se muestra a continuacion:

Tabla 5. Escala de Evaluacion

Codificacion 5 4 3 2 1

Fuente: Elaboracion propia en conjunto al equipo de Gestion de la Calidad de la

institucion.

La tercera seccidn consta de un campo donde el encuestado puede dar detalles de
cada una de las calificaciones, ademas de una pregunta abierta donde se pregunta
puntalmente acerca de aspectos criticos en los que considera que la institucion debe

mejorar.

7.2. Encuesta de Satisfaccion Estudiantes

Con base en los criterios de evaluacion de la metodologia se construyd el
instrumento de medicion que se enfoca en la evaluacion de los servicios prestados
por la institucion (Ver Anexo D. Servicios Prestados Por la Universidad Sergio
Arboleda Santa Marta), para la construccion de la encuesta no se evaltan todos los
servicios enunciados, puesto que algunos no estan ligados al estatus de estudiante
de la institucion, siendo que estos servicios lo presta la institucion de manera

privada.

En el Anexo E. Instrumento a Aplicar, se muestra el instrumento aplicado.
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8. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

La validacion del instrumento de medicion ratifica los resultados y conclusiones que
se puedan abstraer de este proyecto. Aunque para el disefio de la encuesta se ha
utilizado como guia instrumentos existentes y se han adaptado algunos items de
instrumentos validados, éste presenta claras diferencias con instrumentos
encontrados en la revisién de la literatura, puesto que esta construido alrededor de
los procesos y servicios ofrecidos por la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta,

lo que hace primordial su validacion.

La validacion de apariencia se llevo a cabo por el equipo del proceso de Gestion de
la Calidad que se sometio a revision ortografica, gramaticay coherencia, buscando
darle mayor comprension y claridad a cada item a evaluar. Como resultado de este
ejercicio el cuestionario inicialmente propuesto sufrié varias modificaciones donde
se adicionaron y removieron items, ademas de cambiar la redaccion de varios de
estos. En el Anexo F. Encuesta prototipo. Se muestra un prototipo inicial de la

encuesta, y algunas de las modificaciones propuestas.

En la validez del contenido se hizo un cruce de los aspectos a evaluar propuestos
con las dimensiones del modelo escogido para asegurarse de enfocar las preguntas
hacia lo que el modelo define como dimensiones que constituyen la calidad, en este
paso se verificd que el instrumento evalla con al menos un item todas las
dimensiones y caracteristicas. (Ver Anexo G. Relacion Aspecto a Evaluar Con

Dimensiones y Caracteristicas del Modelo Utilizado)

Para la evaluacion validez del criterio se contrasto el instrumento comparandolo con
los resultados del instrumento estandarizado de 22 preguntas del modelo
SERVQUAL a grupos distintos del mismo nivel y programa. (Ver Anexo H. Encuesta

SERVQUAL). La comprobacién estadistica se puede observar enlatabla6y 7.
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Tabla 6. Resumen diferencia de la satisfaccion media entre el modelo
SERVQUAL vy el Propuesto.

. Desviacion Media de
N Media , .
estandar error estandar
Propuesto 34 82,562 7,5385 1,2928
SERVQUAL 30 78,477 13,6887 2,4992

Fuente: SPSS.

Tabla 7. Prueba de muestras independientes de la satisfaccion media entre el
instrumento SERVQUAL y el Propuesto

Prueba de Levene
de calidad de pruebat paralaigualdad de medias
varianzas

95% de intervalo de

F Si ¢ | Sig. Diferencia D(;ferencia confianza de la
'9: 9 bilateral de medias e error diferencia
estandar ) :
Inferior Superior
Se asumen 1,998 163 1502 62 138 4,085 2,719 11,351 9,521
varianzas iguales
No se asumen 1452 43,839 154 4,085 2813  -1586 9,756

varianzas iguales

Fuente: SPSS.

Dada la probabilidad asociada al estadistico Levene pueden asumir varianzas
iguales para las dos muestras. Al analizar la significancia estimada del estadistico
t, se puede afirmar que no hay diferencia significativa en la satisfaccion estimada

con el instrumento propuesto y el instrumento del modelo SERVQUAL.
De igual manera queriendo ahondar en la validacion se realizé un analisis factorial

utilizando la herramienta SPSS encontrando que el instrumento no mide aspectos

gue no estén fuertemente relacionados con la satisfaccion, dado que como se puede
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observar como resultante que los aspectos evaluados se pueden agrupar en 5
componentes y a su vez no hay aspecto que no afecte fuertemente alguna

componente. (Ver Anexo |. Matriz de Factor Rotado)

Del andlisis de la rotacién de factores se abstrajeron 5 factores, estos factores
agrupan los aspectos a evaluar que tienen caracteristicas en comdn entre si y
diferentes entre las de las otros factores, los factores son enunciados a

continuacion.

e Factor 1: Aqui se sitdan los servicios de apoyo que los estudiantes pueden
utilizar para el crecimiento personal y profesional durante su vida

universitaria, ademas de servicios para tramites institucionales.

e Factor 2: Aqui se ubican servicios de extensién académica y bienestar
universitario a los que tienen acceso los estudiantes para apoyar su

desarrollo personal y profesional.

e Factor 3: Aqui se ubican variables relacionadas exclusivamente con la labor

académica, de quien es responsabilidad exclusiva de las escuelas.

e Factor 4: Aqui se ubican variables relacionadas exclusivamente con la
percepcion de la imagen institucional de los estudiantes en cuanto a su

organizacion y adecuacion.

e Factor 5: Aqui se ubican exclusivamente variables de la cafeteria (servicio
con gran cantidad de flujo de usuarios y dinero, la empresa dentro de la

empresa).

En las siguientes tablas se presenta la ponderacion de los aspectos evaluados

dentro de cada Factor.
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Tabla 8. Conformacion de los Factores

Factor 1

Unidad de Seguimiento Académico y Psicoldgico de Bienestar Universitario 5,6%
Servicio médico teniendo en cuenta la atencién medica 5,5%
Servicio médico teniendo en cuenta los horarios de atencion, actividades de 6,0%
prevencion e infraestructura
Biblioteca teniendo en cuenta la asesoria en la busqueda de material 7,0%
bibliogréfico
Biblioteca teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos bibliograficos y 7,7%
bases de datos
Fotocopiadora teniendo en cuenta la calidad de las fotocopias, impresiones, 4,4%
productos de papeleriay el horario de atencién
WI-FI teniendo en cuenta la velocidad y estabilidad. 4,6%
Sitio web teniendo en cuenta la pertinencia, claridad y utilidad de la 5,5%
informacion publicada.
Salas de sistemas teniendo en cuenta la disponibilidad y el estado de los 7,1%
equipos.
Servicios de mercadeo y admisiones durante el ingreso a la Universidad. 6,6%
Caja teniendo en cuenta la atencién y horarios. 7,5%
Asesoria en financiacion de matricula 9,0%
Atencion de quejas y sugerencias. 8,1%
El proceso de matricula académica en Sergionet. 6,9%
La expedicion de certificados teniendo en cuenta el tramite y tiempos de 8,7%
entrega

100,0%

Factor 2

Proyeccion Social (Consultorio juridico, Centro de Conciliacidon, Premio de 10,5%
periodismo o Punto BVC)
Conferencias o asignaturas con docentes internacionales, congresos y ferias 13,6%
internacionales en Santa Marta
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por fuera de Santa 16,3%
Marta
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por fuera de 12,6%
Colombia
Departamento de Idiomas teniendo en cuenta la metodologia de ensefanza 8,5%
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Eventos y actividades deportivas (futbol, fatbol sala, voleibol, tenis de mesa,
ajedrez, natacion, karate do, encuentros de ASCUN deporte, intercambios
deportivos con entidades, campeonatos internos, semana de la salud y el
deporte, carrera atlética 10K, caminatas ecoldgicas y ludicas Infantiles)

Eventos y actividades culturales (danza, teatro, tambora, vallenato, artes
plasticas, actividades institucionales de integracion, semana cultural,
encuentros ASCUN cultura y ludicas Infantiles)

Convivencias, asesoria espiritual y eucaristias.

Factor 3
Calificacion al trato y la atencién que recibo de parte de Directivos.

Calificacion al trato y laatencién que recibo de parte de Secretarias y personal
administrativo.

Calificacion al trato y la atencién que recibo de parte de profesores.

Calificacion a la metodologia de ensefianza de los docentes en las
asighaturas.

Grado de satisfacciéon en la retroalimentacion que recibo de los profesores
sobre mis evaluaciones.

Grado de satisfaccién con mi programa.
Semilleros de investigacion o desarrollo de proyectos de investigacion.
Departamento de Idiomas teniendo en cuenta los horarios.

Factor 4

Calificacion a la difusién y claridad de la informacion acerca de eventos y
campafas institucionales.

Calificacion a la calidad de la organizacion de eventos institucionales.

Calificacion a la infraestructura (salones, espacios de estudio, instalaciones
deportivas) en cuanto a apariencia y accesibilidad

Calificacion al estado de las instalaciones del campus y al estado de las sillas,
tableros, iluminacion, ventilacién en los salones.

Calificacion alos equipos audiovisuales (video beam, telén, computadores y
audio) en los salones.

Calificacion al aseo en aulas de clase, pasillos, bafios, auditorios, espacios de
estudio y zonas verdes.

Calificacion a la seguridad dentro del campus universitario (edificios, zonas
comunes, instalaciones deportivas y parqueaderos).
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Factor 5

Cafeteria teniendo en cuenta la calidad de los productos 28,6%
Cafeteria teniendo en cuenta la variedad de los productos 28,4%
Cafeteria teniendo en cuenta la higiene de las instalaciones 23,9%
Cafeteria teniendo en cuenta el horario de atencién 19,1%

100,0%

La validez de criterio consistio en identificar los factores que estén correlacionados
con la satisfaccién estimada. Correlacionando los aspectos evaluados con la
satisfaccion estimada, se comprob6é que todos los aspectos estan altamente
correlacionados. (Ver Anexo J. Correlacion de Aspectos Evaluados con la

Satisfaccion Estimada).

Al observar la correlacion se evidencia que todas las correlaciones son positivas y
teniendo como el menor indice de correlacién un 0,41 correspondiente a Cafeteria
teniendo en cuenta el horario de atencion, a éste lo siguen 3, respectivamente:
“Fotocopiadora teniendo en cuenta la calidad de las fotocopias, impresiones,
productos de papeleria y el horario de atencion, impresiones, productos de
papeleria y el horario de atencion”, “La calificacion que doy al trato y la atencién que
recibo de parte de profesores” y “WI-FI teniendo en cuenta la velocidad y
estabilidad”. Los demas aspectos correlacionados presentan como caracteristica

comun que su indice de correlacion es mayor a 0,5.
Confiabilidad test-retest: La consistencia interna del instrumento se determiné

utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach encontrandose un valor mayor de 0,7 lo

gue indica la confiabilidad del instrumento.
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Tabla 9 Estadisticas de Confiablidad.

Alfa de N de
Cronbach elementos
,970 42

Fuente: SPSS.

Utilizando el SPSS se pudo comprobar que la confiabilidad no mejoraria si se

decidiera eliminar alguno de los aspectos a evaluar.
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9. ANALISIS DE RESULTADOS

Siguiendo la metodologia propuesta la satisfaccion estimada se ubica en el 73,2%,
ésta se encuentra dentro del intervalo de confianza que oscila entre el 72,7% y
74,2% de media 73,5% con una confiabilidad del 95%

Tabla 10. Resumen Estadistico Satisfaccion

o Media de 95% de intervalo de
N Media Desviacion error confianza de la diferencia
estandar , . .
estandar Inferior Superior
Satisfaccion 780 73,517 10,393 372 72,786 74,247

Fuente: SPSS.

Las estimaciones de las dimensiones que integran el modelo propuesto, donde se

puede observar que ninguna dimension se presenta baja.

La dimension de Fiabilidad se ubica como la dimension con menor nivel de
satisfaccion de la que no se puede sacar una caracteristica que marque la tendencia
por lo que los niveles de satisfaccion tanto del cumplimiento y disponibilidad son
muy semejantes como se muestra en la tabla 11. Cabe resaltar que a excepcion de
la Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, todas las dimensiones se ubican por

encima del nivel de la satisfaccion media estimada.

En contraste con lo anterior destacan las dimensiones de Atencion al usuario y
Ensefianza como las fortalezas de la instituciébn, mas detalles se pueden apreciar

en la ilustracion 7.
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Tabla 11. Satisfaccion por Dimension y Caracteristica

Dimensiones y Caracteristicas Satisfaccion

70,92%
75,36%
Seguridad 80,55%

_Elementos tangibles
68,44%
Disponibilidad 68,08%

Fiabilidad
Capacidad de respuesta 74,05%
Oportunidad en los horarios 74,21%

79,39%

72,69%
Oportunidad en las tarifas 76,93%

Programa Académico y contenido de los
Cursos

Metodo_logla del proceso ensefianza 76,46%
aprendizaje

81,28%

llustracién 7. Satisfaccién por Dimensiones

Elementos tangibles
80
7
Enseflanza Fiabilidad
) Capacidad da
Empatia respussta

Atencién al usuario
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La institucion da una codificacion que a cada programa, esta es presentada en la
tabla 12, siendo los 6 de la izquierda programas de pregrado y los de la parte
derecha programas de postgrado.

Tabla 12. Codificacién de Programas

Administracion Empresarial ADSA Comunicacion Estratégica CE
Comunicaciéon Social COSA Derecho Administrativo DA
Marketln'g y Negocios MKSA Gerenqa Estratégica de GEN
Internacionales. Negocios

Derecho DESA Gestion Humana GH
Finanzas y Comercio A .

Exterior FISA Gestion Financiera GF
Contaduria Publica. COP Maestria en Derecho MD

Fuente: Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta.

Un resumen estadistico de la estimacion de la satisfaccion media detallada por
programa, también se puede observar que el menor nivel de satisfaccion estimada
corresponde al programa de Derecho, asi mismo el programa que presenta el nivel
mas alto de satisfaccion corresponde a Gestion Humana. También se puede
observar que el numero total de encuestados supera ampliamente la muestra
estimada, en mas del doble, manteniendo como minima muestra por semestre y
nivel el nimero de encuestas Optimas para la muestra, esto es dado la conformacion
de los grupos que varian tanto por programa como por niveles. Estos y mas detalles

se pueden observar en la tabla 13.
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Tabla 13. Resumen Estadistico Satisfaccion Por Programa

Programa N Media Minimo  Méximo Desv,lamén
estandar
ADSA 69 73,405 46,1 97,6 8,898
COSA 160 73,541 42,6 98,0 10,607
DESA 226 71,243 33,2 94,3 9,660
FISA 76 72,443 50,6 87,9 7,451
MKSA 139 71,739 38,9 94,5 12,066
DA 18 84,440 72,3 97,6 8,166
MD 5 84,389 73,0 98,7 10,798
GF 18 77,876 63,5 94,1 7,796
GH 11 84,539 75,6 97,1 6,245
GEN 11 76,982 66,0 90,0 7,505
CE 19 83,239 61,3 96,6 9,473
cop 28 79,686 65,6 92,9 6,957
Total 780 73,517 33,2 98,7 10,393

Fuente: SPSS.

En la segunda parte de la encuesta se encuentra un item que pregunta directamente
la satisfaccion con la institucion. Al contrastar la satisfaccion media estimada frente
a esta pregunta, destaca el comportamiento con una clara tendencia en la que la
satisfaccion media estimada se encuentra por debajo de la calificacion dada por los

estudiantes al preguntarle directamente.
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llustracién 8. Comparacion Satisfaccion media VS Pregunta de satisfaccion
general

MD
GH
GF
DA
GEN
.= @82 94 |
coe
MKSA
FISA
DESA 71.2 72.4
COSA
ADSA 73.4 80,7

m Satisfaccion media  mPregunta Satisfaccion

De la anterior comparacion, los programas: ADSA, FISA, COP y CE, presentan una
diferencia significativa de su satisfaccion media estimada frente a la satisfaccion

“

institucional estimada con la pregunta “¢Grado de satisfaccion que siento por

estudiar en la Universidad Sergio Arboleda?” hecha en la encuesta.

La media de la pregunta especifica sobre la satisfaccion institucional se ubica en
76,5% quedando por fuera del intervalo de confianza de la satisfaccion media

estimada.

Como el estudio estima la satisfaccién teniendo en cuenta tanto programas de
pregrado como de postgrado, se planted la incognita, si habia diferencia entre la

percepcion de la satisfaccion de los estudiantes de pregrado y postgrado.



Tabla 14. Resumen Estadistico Pregrado y Postgrado

Desviaci6 IR ae
Categoria N Media ; error
n estandar )
estandar
) . Pregrado 698 72,552 10,1599 ,384
Satisfaccion
Postgrado 82 81,731 8,6176 ,951

Fuente: SPSS.

Tabla 15. Prueba de Muestras Independientes Pregrado y Postgrado

Prueba de Levene
de calidad de pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
) ) 95% de intervalo
Sig. Diferencia Diférencia de confianza de

F Sl t gl bilateral de medias gset:r:g;rr la diferencia
Inferior = Superior
Se asumen
. . 2,357 ,125 -7,855 778 ,000 -9,179 1,168 -11,473 -6,885
varianzas iguales
No se asumen
-8,943 109,275 ,000 -9,179 1,026 -11,213 -7,144

varianzas iguales

Fuente: SPSS.

Viendo la significancia del estadistico Levene se pueden asumir las varianzas de la
satisfaccion de pregrado y postgrado como iguales, de igual manera se concluye
gue hay una diferencia significativa entre la satisfacciéon media de los programas de

pregrado y los programas de postgrado.

Dada la particular disposicion de la planta fisica de la institucion que divide su
infraestructura y programas en dos sedes en la misma ciudad, ubicando los
programas de ADSA, FISA, MKSA y COP en la sede Rodrigo Noguera Laborde y
los demas programas. La institucion no discrimina la prestacion de los servicios y
eventos por sede, es decir los servicios que ofrece la universidad estan disponibles

para los estudiantes independientemente de la sede en la que se encuentren, por
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esto se planted determinar si hay injerencia directa de la sede en la que se esté con

la satisfaccion.

Tabla 16. Resumen Estadistico Sede Centro y Rodrigo Noguera Laborde

Sede N Media Desvllamon Medla,de
estandar error estandar
Satisfaccion Centro 468 73,866 10,5059 ,4856
Por Sede RNL 312 72,992 10,2160 ,5784

Fuente: SPSS.

Tabla 17. Prueba de Muestras Independientes Sede Centro y Sede Rodrigo
Noguera Laborde

Prueba de
Levene de ; .
calidad de pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
. . . Diferencia 95% de intervalo de
E Sig. t gl _S|g. D|ferenF:|a de error confianza de la diferencia
bilateral de medias , : :
estandar Inferior Superior
seasumen oo g7 1151 778 250 8741 759 -616 2,364
varianzas iguales
No se asumen 1,157 679,266 248 8741 755 -,608 2,356

varianzas iguales

Fuente: SPSS.

Dado que la probabilidad asociada al estadistico Levene es mayor a 0,05, se
pueden asumir varianzas iguales. Analizando la significancia estimada del
estadistico t, se puede afirmar que no hay diferencia significativa en la satisfaccion

media en las dos sedes.
Con la anterior conclusion y queriendo ahondar mas en la diferencia de las

percepciones de la satisfaccion por programa. Se comparo la satisfaccion media de
todos los programas mediante un ANOVA.
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Tabla 18 Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Estadistico .
dfl df2 Sig.
de Levene 9
3,446 11 768 ,000
Fuente: SPSS.
Tabla 19 ANOVA
Suma de | Media E Si
cuadrados 9 cuadratica 9
Entre grupos 9107,780 11 827,980 8,474 ,000
Dentro de grupos 75037,514 768 97,705
Total 84145,295 779

Fuente: SPSS.

En el Anexo K. Comparaciones Mdltiples, se identifican los valores de significancia
menor a 0,05 lo que indica la diferencia significativa que existe entre 2 grupos, dada
la diferencia de medias se aplica una comparacion de medias en binas por medio
de “T2 de Tamhane” donde se pueden evidenciar que no existe diferencia
significativa en las medias de la satisfaccion entre los programas de pregrado a
excepcion del programa de Contaduria Publica, y de la misma manera se concluye
gue entre los programas de postgrado no existe diferencia significativa en la media
de su satisfaccion. Adicional a esto se puede observar que la mayoria de los
programas de pregrado presentan una diferencia significativa de su satisfaccion
media con los programas de postgrado, lo que confirma la prueba de diferencia de
medias hecha anteriormente donde se encontré una diferencia significativa de la
satisfaccion media entre pregrado y postgrado. Del Anexo L. Satisfaccion por
Servicio, destacan por sus bajos niveles de satisfaccion los servicios de Quejas y
sugerencias, fotocopiadora y WI-FI que presentan un nivel de satisfaccion por

debajo del 60%, tomandolos como aspectos evaluados de forma independiente.
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Al organizar los procesos de forma descendente de acuerdo a la estimacion de la
satisfaccion, aqui se observa que la satisfaccion de los servicios de los procesos de
Gestion de la Calidad y Servicios Generales, presentan un nivel de satisfaccion por

debajo del 60%. Como se muestra en tabla 20.

Tabla 20. Satisfaccion por Proceso.

80,9%
79,5%
78,7%
78,4%
77,0%
75,4%
75,2%
69,6%
68,2%
63,2%
61,8%
59,6%
56,7%

* Enmarca el trato y la atencion a nivel institucional
** Oficina o subproceso.

Atendiendo la agrupacion en 5 factores de los aspectos evaluados resultado de la
extraccion de ejes principales se estima la satisfaccion en 74,6% estando esta por
encima de la satisfaccion media estimada y quedando fuera del intervalo de

confianza. La satisfaccion por Factor es mostrada en la siguiente tabla.
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Tabla 21. Satisfaccion por factores por extracciéon de ejes principales.

Factor 1: Aqui se sitdan los servicios de apoyo que los estudiantes pueden utilizar 69,4%
para el crecimiento personal y profesional durante su vida universitaria, ademas de

servicios para tramites institucionales.

Factor 2: Aqui se ubican servicios de extension académica y bienestar 77,1%
universitario a los que tienen acceso los estudiantes para apoyar su desarrollo
personal y profesional.

Factor 3: Aqui se ubican variables relacionadas exclusivamente con la labor 78,3%

académica, de quien es responsabilidad exclusiva de las escuelas.

Factor 4: Aqui se ubican variables relacionadas exclusivamente con la percepcion 73,4%
de la imagen institucional de los estudiantes en cuanto a su organizacion y

adecuacion.

Aqui se ubican exclusivamente variables de la cafeteria (servicio con gran 74,5%

cantidad de flujo de usuarios y dinero, la empresa dentro de la empresa).

El que una caracteristica de un producto o servicio presenta fuertes deficiencias, no
significa necesariamente que esa caracteristica tenga que atraer la mayoria de
esfuerzos en solucionarlos y es necesario priorizar de acuerdo a la importancia u

otra variable que permita decantar la solucion hacia algun lado.

En este caso se destacan los 3 servicios que presenten mayor premura tomando
ambos criterios, para priorizar los servicios en ambos escenarios, se asigna a los
servicios organizados de mayor a menor satisfaccion un indice que corresponde
con el lugar que ocupa al organizarlo, de igual manera se organizan por porcentaje
de uso, establecido del filtro que se hace en la encuesta preguntar si usa o no los

servicios antes de evaluarlos, tanto de mayor a menor, como de menor a mayor,
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asignando el lugar que ocupa como indice. (Ver Anexo M. Servicios Organizados

por Porcentaje de Uso).

Al hacer los cruces de los indices asignados se obtiene un nuevo valor el cual
representa la relacién entre la satisfaccion y porcentaje de uso. Esta relacidén se
puede observar en las siguientes ilustraciones, donde se ubican méas cerca del
borde superior derecho en el caso de la llustracién 9, los servicios con mayor
relacién baja satisfaccidon- alto porcentaje de uso y en el caso de la llustracion 10,
la relacién baja satisfaccion-bajo porcentaje de uso. Aqui se omiten servicios que

sean intrinsecos al estatus de estudiante.

llustracion 9. Priorizacion para intervencion de servicios satisfaccion Vs

mayores porcentaje de uso.

25
° m.
%20 . EEZTNe
@
— [ ]
8 « ‘I
o [ ]
o 15 ®
[73) [ ]
3 [ ]
3 ° @
o 10 ® °
[av]
T ® e
o °
o 5 ®
a ® e
® [ ]
0
0 5 10 15 20 25

Satisfaccion decreciente

En la llustracién 9, se puede observar que los servicios con mayor relacién baja
satisfaccion y mayor porcentaje de uso, se ubican en el primer cuadrante, esta

relacion es mayor mientras mas cerca esté de la esquina superior derecha, los
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servicios que mayor relacion baja satisfaccion-alto porcentaje de uso son: Wi-Fi,
Fotocopiadora y Salas de Sistemas, representados en los puntos etiquetados en el

grafico. Aqui se omiten servicios que sean intrinsecos al estatus de estudiante.

llustracion 10. Priorizacion para intervencion de servicios satisfaccién Vs
menores porcentaje de uso.
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En la llustracion 10, se puede observar que los servicios con mayor relacion baja
satisfaccion y menor porcentaje de uso, los servicios que presentan mayor relacion
se ubican en el primer cuadrante y mientras mas cerca esté de la esquina superior
derecha mayor es la relacidbn baja satisfaccién-bajo porcentaje de uso, estos
servicios son: Atencion de Quejas y Sugerencias, Departamento de Idiomas y
Conferencias, semestre académico, cursos, eventos por fuera de Colombia.

Representados en los puntos etiquetados en el gréfico.

Como parte de andlisis y el cuestionamiento de ¢, Por donde deberia comenzar la
intervencion en los servicios evaluados?, se entra en la disyuntiva de priorizar los

servicios gue presentan poca satisfaccion y poco uso, puesto que para algunos seria
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de suma preocupacion que un servicio que poco se usa se perciba un servicio
deficiente, o el intervenir un servicio que presenta poca satisfaccion, pero a su vez
es utilizado por gran parte de los estudiantes, y asi impactar la mayor cantidad de
estudiantes.

La tabla 22 es el resultado de la tabulacién y agrupacion de la tercera parte del
instrumento aplicado a los estudiantes, estos comentarios son tomados de la
pregunta “;Que mejorarian en la Universidad?” y el campo para explicar la
calificacion de cada uno de los aspectos. Estan agrupados de acuerdo con el
servicio o proceso al que va direccionado el comentario, por esto se ven reflejados
en gran parte los aspectos evaluados. En total los estudiantes dejaron 1433
comentarios. Los cuales se muestran en el Anexo N. Pareto Comentarios Qué
Mejorarian. En el Pareto se observa que un poco mas del 30% de las observaciones
van dirigidas a los servicios de Wi-Fi, Cafeteria y estado y adecuacion de la
infraestructura, lo que evidencia la gran cantidad de oportunidades de mejora que

los estudiantes identifican en las condiciones de prestacion estos servicios.
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Tabla 22. Resumen que mejorarian.

NUmero de NUumero de
e comentarios HEREEY comentarios
Servicio de internet 192 Aseo 31
Calificacion general a los
Servicio de Cafeteria 94 servicios prestados por la 26
universidad
Infraestructura 87 Matrl_cula academica 25
Sergionet
Trato y atencién del . .
85 22
personal Docente Gestion en caja y cartera
Grado de satisfaccion con L. .
79 Tramite de certificados 20

el programa cursado
Departamento de Idiomas 67 Seguridad interna 17
Gestion de quejas y

Mantenimiento 66 . 17
sugerencias
Salas de informatica 59 Fotocopiadora 16
Trato y atencion de
secretarias y personal 58 Internacionalizacion 14
administrativo
Area de deportes 48 Bienestar Universitario 11
Comunicacién y protocolo 48 Umdald Qe Segu!mle'ntp 8
Académico y Psicoldgico
Gestion y Organizacion del 46 Gestion tecnolégica e 7
Parqueadero informatica
Servicios Generales 45 Mercadeo y Admisiones 6
Area de cultura 43 Sitio web 5
Biblioteca 40 Area Espiritual 5
Equipos audiovisuales 35 Proyeccion Social 3
Trato y la atencion del L
34 Investigacion 2

personal directivo

.. P *, H
Servicio médico 32 Comentarios de 40

reconocimiento

* Los comentarios de reconocimiento son la recopilacion de felicitacion sin distincion
del proceso al que esta dirigido.

Dada que gran cantidad de los comentarios van dirigidos a los procesos de manera
general, para mejor analisis se agrupan por procesos, subprocesos y oficinas de

acuerdo con su distribucion.
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Tabla 23. Resumen que mejorarian por proceso.

NUumero de
Proceso comentario
S
Servicios Generales 308
Gestion Tecnoldgica e Informatica 298
Bienestar Universitario 241
*Trato y la atencion 177
Gestion Académica, Investigacion y Proyeccidn social 84
**Departamento de Idiomas 67
Comunicacién y protocolo 48
**Control y Registro 45
Biblioteca 40
Gestion Financiera 22
Gestion de Calidad 17
Internacionalizacion 14
Mercadeo y Admisiones 6
***Calificacion general a los servicios prestados por la 26
universidad
****Comentarios de reconocimiento 40

* Enmarca los comentarios por trato y la atencién a nivel institucional
** Comentarios hechos a Oficina o subproceso.

*** AQui se agrupan comentarios generales a la institucion que no es posible
atribuirle a alguno de los procesos considerados en el estudio.

****| 0s comentarios de reconocimiento son la recopilaciéon de felicitacion sin
distincion del proceso al que esta dirigido.

Para impactar la satisfaccion de los estudiantes se debe determinar qué aspectos
priorizar para intervenir, viendo que la forma como se ordenan los procesos de
menor a mayor satisfaccién en gran medida guardan la tendencia de la cantidad de
comentarios recibidos, al dar asignar como indice de acuerdo con la posicion que
ocupen, variando de 1 a 13 tanto para la estimacién de la satisfaccion como para la
cantidad de comentarios recibidos y obtener como producto de estos, los procesos

con el mayor niumero de observaciones que se deben intervenir para que se vea
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reflejado en la satisfaccién de los estudiantes, que con sus comentarios nos dan

informacion puntual acerca de los aspectos en los que se esté fallando.
llustracién 11. Priorizacién para intervencion de servicios satisfaccion Vs
numero de comentarios por proceso.
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En la anterior ilustracion se identifican los procesos que deben atender los
comentarios de la forma expedita, siendo los mas cercanos a la parte superior
derecha, quienes resaltan, como los procesos con menor satisfaccion estimada y

mayor cantidad de comentarios recibidos.

Del Pareto que se encuentra a continuacion, de los comentarios hechos por los
estudiantes agrupados por proceso podemos concluir que la mayoria de las
observaciones se centran en los procesos de Servicios Generales, Gestion
Tecnoldgica e Informatica y Bienestar Universitario, conservando la tendencia que
se observo en la tabla 22 puesto que los 3 aspectos que mas comentarios

recibieron, estan relacionados directamente con los 3 procesos que mMas
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comentarios acumulan, aglomerando estos mismos casi el 70% del total de

observaciones.

llustracion 12. Pareto Resumen que mejorarian por proceso.
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Anteriormente para la priorizacion de cuales eran servicios 0 procesos en los que
se tenian que tomar acciones solamente se hacia teniendo en cuenta el nivel de
satisfaccion, por lo que se adelantaban acciones correctivas sin identificar qué tanto
impacto tendrian en la satisfaccion, pero al integrar el porcentaje de uso, se puede
evidenciar cudles servicios estan en puntos criticos por el bajo nivel de satisfaccion
y que a su vez es prestado a una gran cantidad de estudiantes, aunque en este
proyecto no se determina exactamente qué tanto se impactaria en la satisfaccion el
emprender acciones correctivas para los servicios, si vislumbra de manera
preliminar los que tienen un fuerte impacto negativo en la satisfaccion. Asi mismo
se pueden identificar servicios que no estan cumpliendo las condiciones o
estandares que los estudiantes desean, aun cuando se puede tener un servicio casi

personalizado dado su poco porcentaje de uso, lo que prende las alarmas en estos
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servicios y casi que obliga a una revision completa de la hoja de vida de los
servicios, para identificar los puntos donde se esta fracturando el desarrollo y la
prestacién de éstos.
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10. CONCLUSIONES

Luego de hacer una revision de la literatura en busca de modelos, metodologias y
herramientas utilizadas para la estimacion de la satisfaccion y no encontrar un
modelo estereotipado, de como estimar la satisfaccion en instituciones de
educacion superior en el pais y a nivel internacional que cumpla con todas las
exigencias de los sistemas de gestion de la calidad, a nivel nacional las instituciones
de educacion superior utilizan gran variedad de modelos y herramientas donde
destacan los modelos hibridos del SERVQUAL y SERVPERF con el modelo 5Q’s
por ser los Unicos que tienen en cuenta dimensiones enfocadas especificamente a

la educacion.

Este proyecto muestra que un camino viable para este fin es la implementacion de
la metodologia sugerida, fundamentada en los modelos SERVQUAL y 5Q’s la cual
permite la estimacion de la satisfaccion de manera integral abarcando los aspectos
mas importantes de las organizaciones en general, adicionando un componente
caracteristicos y especifico del tipo de organizacién en la cual se desarrolla el

proyecto.

A corto y mediano plazo la periodicidad semestral con la que se desarrolla la
estimacion de la satisfaccion es adecuada puesto que esta alimenta en gran parte
indicadores de gestion necesarios para la evaluacion de los procesos dentro del

sistema de gestion de la calidad de la institucion.

El tamafio de la institucion en cuanto a poblacién universitaria hace que el aplicar el
instrumento en forma fisica y directa por el proceso de gestion de la calidad con la
colaboracion de las escuelas hace que el ejercicio de la aplicacion del instrumento
sea eficiente y que al estar acomparfiado por responsables de las escuelas se haga

de manera ordenada y transparente.
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El no encontrar diferencias significativas en la satisfaccion media entre las dos
sedes que integran a la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta, da muestras de
la equidad e igualdad con la que aplican las politicas de cada uno de los procesos
en las actividades y servicios.

La diferencia significativa en la satisfaccion media de los estudiantes de pregrado
con referencia a los estudiantes de postgrados, es una clara muestra de hay que
analizar estas dos poblaciones detalladamente e identificar si las diferencias, son
ocasionadas por la forma como perciben los las dos poblaciones estudiantiles, la
manera diferenciada como se prestan los servicios a pesar de que muchos de los
servicios prestados a los estudiantes de postgrado son prestados por las mismas
oficinas y por las mismas personas que a los estudiantes de pregrado, por nombrar

algunas posibles causas, o0 si estas dos poblaciones no son comparables entre si.

Cuando se estima la satisfaccion de las dimensiones propuestas en el modelo
muestran una tendencia clara al situarse por encima de un 70% a excepcion de la
fiabilidad, que tiene como caracteristicas el cumplimiento y disponibilidad de los
servicios. Lo que indica que los servicios no estan cumpliendo a plenitud las
necesidades de los estudiantes, ademas de no estar disponibles siempre que lo

necesitan.

La cafeteria destaca como uno de los servicios con mayor niumero de comentarios
y en la extraccion de ejes principales se caracteriza como uno de los factores en los
gue se puede representar el modelo de estimacion de la satisfaccion utilizado en el
presente proyecto, por esto es importante revisar el servicio de cafeteria, puesto
gue al ser una concesion por parte de la universidad es una de las dependencias
gue mas maneja flujo de usuarios y dinero a diario, por lo que se debe garantizar

gue cumpla todos los estandares minimos de salubridad, seguridad y calidad.
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Al intentar priorizar los servicios a intervenir teniendo en cuenta un aspecto adicional
a la baja satisfaccion, se tuvo en cuenta la variable porcentaje de uso poniendo
especial atencion tanto en los servicios mas usados como los menos usados, de
acuerdo con este andlisis los servicios que se deben intervenir para actuar en la
mayor cantidad de estudiantes son los servicios de Wi-Fi, la Fotocopiadora y Salas

de Sistemas.

Al priorizar los servicios teniendo en cuenta la baja satisfaccion y los servicios con
menor porcentaje de uso, sobresalen de este andlisis los servicios de Atencién de
Quejas y Sugerencias, Departamento de Idiomas y Conferencias, semestre
académico, cursos, eventos por fuera de Colombia. Como servicios criticos, puesto
gue la satisfaccion por la prestacion de estos servicios se estima entre las mas
bajas, a pesar de ser los servicios que menos uso presentan. En el caso de
Conferencias, semestre académico, cursos, eventos por fuera de Colombia, no se
recomienda prestar especial atencidn, puesto que la satisfaccion de este servicio se
estima por encima del 73% y pero dado que su porcentaje de uso es muy bajo, sale
seleccionado como un servicio para tener en cuenta, aun teniendo en cuenta el

nivel de satisfaccion esta cerca de la media.

La interaccion de la baja satisfaccion estimada y el niamero de comentarios
presentados, evidencia la premura de los procesos de Servicios Generales y
Gestion Tecnologica e Informatica por desarrollar estrategias donde se atiendan los
comentarios de los estudiantes puesto que aqui se evidencian las debilidades
percibidas por los ellos. El desarrollo de planes de mejoramiento para estos
procesos impactaria fuertemente la satisfaccion ya que presentan estos procesos
agrupan las caracteristicas de baja satisfaccion, mayor uso y mayor nimero de

oportunidades de mejora destacadas por los estudiantes.
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También es importante resaltar los servicios que han tenido una calificacion en la
satisfaccion mas que sobresaliente como los son los eventos de extensidn
académica organizados por la universidad en la ciudad, eventos y actividades
deportivas, servicios de proyeccién social, servicios de la Unidad de Seguimiento
Académico y Psicoldgico, los servicios académicos de las escuelas y semilleros y
proyectos de investigacion, teniendo como caracteristica comun que se establecen

con una satisfaccion que ronda el 80%.

De los 6 servicios destacados anteriormente se puede inferir que son utilizados por
al menos 1 de cada 2 estudiantes de manera independiente, a excepcion de los
servicios de: proyeccion social y semilleros y desarrollo de proyectos de
investigacion. Aclarando que los servicios académicos de las escuelas son

utilizados por todos los estudiantes por ser inherente a su estatus de estudiante.

Al examinar los procesos con mayor satisfaccion destaca el proceso de Gestion
académica, investigacion y proyeccion social con un porcentaje de satisfaccion que
agrupa: los servicios académicos de las escuelas, semilleros y proyectos de
investigacion y servicios de proyeccion social, 3 de los servicios destacados como
los que mayor satisfaccion obtuvieron de manera independiente, a éste lo sigue el
proceso de Internacionalizacion al cual pertenece el servicio de eventos de

extension académica organizados por la universidad en la ciudad.
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11. RECOMENDACIONES

Llevar la estimacion de la satisfaccion estudiantii a una estimacion
institucional integrando al personal administrativo y docente a la evaluacion
de los servicios a la que esta parte de la comunidad educativa tiene acceso,

utilizando los criterios de evaluacién propuestos en este modelo.

Establecer formalmente compromisos a nivel institucional, donde se fijen
objetivos 0 metas de mejoramiento para los servicios que presente menor
satisfaccion, con el apoyo de procesos que muestren los mejores resultados

en las dimensiones y caracteristicas de los servicios con mayores falencias.

Realizar una revision continua de los aspectos a evaluar por los lideres de
procesos conjuntamente con el proceso de Gestion de la Calidad, para que
los procesos puedan obtener informacidn adicional que les ayude aidentificar
oportunidades de mejora, sin convertir la estimacion en una macro encuesta
gue detalle situaciones que no puedan agruparse en una de las categorias

propuestas en el modelo.

Promocionar los cambios o actividades de mejora originados a partir de la
estimacion del informe de satisfaccion, para que los estudiantes evidencien
la cultura de mejoramiento continuo y la importancia que tiene la estimacion

de la satisfaccion en la institucion.

Proyectar la aplicacion de la encuesta via web a través del correo

institucional.

Considerar como medida de eficacia de los planes de mejoramiento, el

contraste de la satisfaccién actual con la satisfaccion del préximo periodo.
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Anexo A. Organigrama de la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta.
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Anexo B. Comparativa de Criterios de Evaluacion entre el modelo actual y los
Recomendados por la literatura.

METODOLOGIA

Modelo  Actual
(Universidad
Sergio Arboleda)

Cuestionario

para Estimar la

Satisfaccion de

los Estudiantes

Universitarios

con la Educacion

(SEUE)

e  Universidad
Auténoma de
Campeche

e  Universidad de
los Andes
Tachira

Modelo Propio U-
CalS (Construido
en el contexto de
las
universidades
chilenas)

Modelo  propio
(Universidad
Auténoma de
Nayarit)

DIMENSIONES

Trato y atencion.

e Servicios ofrecidos
universidad.

e Misién de procesos.

por la

Satisfaccion por el cumplimiento
a sus necesidades basicas.
Satisfaccion con los servicios
ofrecidos a los estudiantes.
Satisfaccion por su seguridad
vital.

e Satisfaccion por la seguridad
econdémica.

e Satisfaccion por la seguridad
emocional.

e Satisfaccion por la pertenencia
a la Institucién o al grupo de
alumnos.

e Satisfaccion por el sistema de
trabajo.

e Satisfaccion por el progreso o
éxito personal.

e Satisfaccion por el prestigio o
reconocimiento del éxito
personal.

e Satisfaccion por la

autorrealizacion personal.

e Actitud y Comportamiento del
profesor.

o Competencias del profesor.

¢ Malla curricular.

¢ Personal administrativo.

¢ Instalaciones.

e Organizacion de los cursos.

¢ Unidad de aprendizaje.

e Metodologia.

¢ Infraestructura.

o Desempefio del profesor.
Desempefio del estudiante.
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OBSERVACIONES

La universidad Sergio Arboleda, no se basa en
dimensiones definidas, puesto que evalla de
forma conjunta la percepcion de servicios y
percepcion de oficinas o procesos, asi como el
trato a nivel de docentes, administrativos y
directivos.

El cuestionario SEUE es una herramienta
disefiada especialmente para organizaciones
educativas, y esta disefiado de manera tal que se
puede hacer la medicion de la satisfaccion de
forma centralizada, donde hay un encargado
para la medicion, este abarca aspectos
detallados de mucha importancia, pero que a su
vez crean el inconveniente mas fuerte,
representado en una extension considerable,
para ser especifico 93 preguntas.

En el desarrollo de esta escala, se centra en los
servicios de los procesos académicos, y la
interaccion de los alumnos con quienes prestan
estos servicios, como lo son, profesores y
personal administrativo. Quedando corto al
momento de evaluar la satisfaccion de todos los
servicios de la institucién.

La medicion de la satisfaccion se centra en los
servicios de la unidad académica de la institucion
y la interaccion de los alumnos con profesores y
personal administrativo.



Modelo
European
Customer
Satisfactioin
Index (ECSI)

Modelo Student
Satisfaction
Index (SSI)

MUSA

SERVPERF y
5Q's

SERVQUAL

Imagen.
Calidad.
Valor.
Satisfaccion.
Boca a boca.

Image.

Perceived Quality.
Expectations.
Student Satisfaction.
Perceived Value.
Student Loyalty.

Docencia de alta calidad.
Promocién de excelencia
académica.

Promocion de la investigacion.

Relacién matricula- calidad
académica.

Canales de comunicacion.
Métodos de calificacion.
Respeto del profesor.
Dominio del profesor en el
tema.

Formacion integral del
programa.

Formacion interdisciplinaria.

Proceso de induccion.
Procesos de inscripcion y
retiros.

Medios de comunicacion
institucionales.

Medios de comunicacion
electronicos.

Personal administrativo.

Elementos tangibles.
Fiabilidad.
Responsabilidad
(Profesionalismo).

Responsabilidad (Cortesia).

Propios del proceso.

Aspectos tangibles.
Claustro.

Personal administrativo.
Confiabilidad.

Empatia.
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Este modelo ECSI esta sintetiza la satisfaccion
evaluando aspectos que se derivan de la mismas
satisfaccion y que reflejan puntualmente la
percepcion de un servicios.

El modelo SSI evalla aspectos derivados de la
satisfaccion incluyendo las expectativas que se
tienen de los servicios.

El método musa evalla la satisfaccion
construyendo una ecuacion donde se relaciona el
valor de la satisfaccion con los criterios
evaluados y la importancia que se da a cada
criterio, para este caso en concreto se estima la
satisfaccibn a todos los servicios de la
universidad en la parte académica.

Aplicando un hibrido entre el modelo SERVPERF
y 5Q'S se evaluan a todos los servicios de la
institucion, haciendo un ejercicio muy completo.
La medicion de la satisfaccion se realiza de
manera  descentralizada, aplicandose el
instrumento de medicion en cada proceso, pero
con criterios de evaluacion unificados lo que
permite extractar la satisfaccion institucional.

Aplican las dimensiones del SERVQUAL
solamente a las unidades académicas.



SERVQUAL
5Q's

y

Accesibilidad.
Tangibilidad.
Fiabilidad.
Competencia.
Relacién.
Pertinencia.

Elementos tangibles.
Fiabilidad.

Atencion al usuario.
Ensefanza.

Elementos tangibles.
Fiabilidad.

Capacidad de respuesta.

Atencion al usuario.
Empatia.
Ensefianza.
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En este aplican las dimensiones pero de manera
particular a la unidad académica y a aspectos
fuera de lo que se podria denominar vida en el
campus, puesto apenas y hace referencia a
algunos de los servicio basicos.

Aplican las dimensiones de un hibrido entre
SERVPERF y 5Q'S. para la medicion de la
satisfaccion por departamento, agrupando
servicio, lo que lo convierte en una herramienta
muy precisa tanto por su conceptualizacion,
como por la extension del instrumento

Los criterios en esta institucion aunque es
igualmente un hibrido entre SERVPERF y 5Q'S,
difieren un poco de los establecidos en la anterior
puesto que este hace un barrido completo a las
dependencias evaluando cada aspecto de
manera detallada, esto a través de un
instrumento robusto, pero apenas extenso



Anexo C. Mapas de Procesos de la Universidad del Valle y de la Universidad Sergio

Arboleda Seccional Santa Marta.
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Anexo D. Servicios Prestados Por la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta

Formacién académica e investigativa
Tutorias

Supletorios, validaciones, homologaciones y
preparatorios

Preparacion y tramites para la presentacion de
las pruebas de estado (SABER PRO)

Semilleros de investigacién
Asesoria en matricula académica

Informacién y Acompafiamiento psicoldgico
para estudios en el exterior

Acompafiamiento a la Gestion de tramites de
visa, Legalizacién de documentos, Traduccion
de documentos, Tramite de Tarjetas
internacionales, Tramite de Seguros
internacionales y Tramite de Tiquetes con
descuento

Mantenimiento de areas
Inscripcion eventos educacion continuada

Elaboracion y desarrollo de proyectos y/o
propuestas de consultoria empresarial

Realizacion del examen ECCE / MICHIGAN

Formacién Cultural y deportiva

Préstamo de implementos deportivos y
culturales

Asesoria psicoldgicay pedagdgica
Servicio médico

Asesoria y apoyo Espiritual

Cafeteria

Informacién para usuarios de biblioteca

Informacion de resultados de autoevaluacion,
acreditacion y planes de mejoramiento

Préstamo externo
Consulta interna
Centro de conciliacion

Préstamo interbibliotecario
Consulta en linea

Servicio de consulta en bases de datos e
internet

Asesoria en la realizacion de Créditos
educativos y procedimientos de pago

Conmutacion Bibliografica
Seguridad interna

Aseo

Informacion de programas de Educacion
Continuada, Escuela del Mar y Centro de
Idiomas

Fotocopiadora
Préstamo de Equipos audiovisuales

Servicio de Internet y apoyo a los estudiantes
en TICs.

Programacién y préstamo de salones y Salas
de Internet

Inscripcion y Matricula de aspirantes

Comunicacion e informacién interna y externa

Servicio WI-FI

Generacién de paz y salvo financiero
Servicio de referencia

Protocolo

Matricula Financiera

Atencion de Quejas, Reclamos y
Oportunidades de mejora

Generaciéon de certificaciones de estudio.
Consultorio juridico

Fuente: Tomado de <http://www.usergioarboleda.edu.co/santamarta/sgc-

servicios.html >
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Anexo E. Instrumento a Aplicar

UNIVERSIDAD Encuesta de satisfaccion

SERGIO ARBOLEDA

Santa Marta

Ciddigo: GC-F-AC-28
Wersidn: 09

Su opinicn es valiosa para ayudarnos a mejorar, por favor margue con una X de acuerdo con su experiencia al utilizar los servicios de |z Universidad.

Por favor indicar el programs scadémico sl que pertensce:

) Administracién de Empres s Comunicacien Social y Periodismo
D Derecho T Finanzss y Comercic Exterior

Ind ique que semestre cursa:

I W_m_W_V__ Vi vii_wvin_ X_ X

Fecha:

() contaduria Piblica

[ Mark eting y Megecios Internacionales

ExeEnte

mequir | Denaente| Pesimg | T

14. Explique brevemente gl
mammis | porgué de su calificacion:

1. La calificacian que doy al trato y |a atencion que recibo de parte de Directivos es:

2. La calificacion gue doy al trato y |a atencion que recibo de parte de Secetarias y
personal administrative es:

2. La calficacicn que doy al trato y la atencicn que recibo de parte de profesores

es:
4. La calificacion que doy a la metodologia de ensefianza de los docentes en las

ssignaturss es:

5. B grado de satisfaccion en la retroalimentacion que recibo de los profesores
sohre mis evaluaciones es:

6. El grado de satsfaccion con mi programa es:

7. La calificacion que doy a la difusion y claridad de la informacicon acerca de
eventos y campaiias institucionales es:

£. La calificacion que doy a la calidad de ls arganizacion de eventos institucionales
es:

9.La calfficacion que doy a la infraes tructura (salones, espacios de es wdic,
instalaciones deportives) en cusnio s spariencia y scoesibilidad es:

10. La calfficacion que doy al estado de | instalaciones del campls v al estado de
Iss sillas, tableros, iluminacidn, ventilacion en los sslones es:

11. La calificacion que doy a los equipes sudiovisusles (video beam, telon,
computadores v audio) en los salones es:

12. La calificacion que doy al asec en aulas de clase, pss illes, banos, auditorios,
espacios de estudio v 2onss verdes es:

12 La calificacién que doy 8 la seguridad dentro del campus universitario (edificios ,
zonas comunes, ins talaciones deportivas y pargueaderos) es:

15. ;He dtilizadoe o participado en las siguientes actividades o sevicios?

16. La calificacion que doy a los servicios
que he utilizade es:

ExEnte

Buena

Reguizr

Defiderta] Pasimg | "=

ez

Semilleros de investigacion o desarrolio de proyectos de
investigacion.

Proyeccion Social { Consultorio juridico, Centro de Conciliacion,
Premic de pericdismo o Punto BWC)

Conferencias o asignaturas con docentes internacionales, congresos
y ferias infernscionales en Santa Marts

Conferenciss, s emestre académico, cursos, evento, ete. For fuers de
Santa Marts

Conferencias, s emestre academico, cursos, evento, etc. Por fuera de
‘Colombia

Departamento de |diomas teniendo en cuenta la metodologia de
ensefianza

D epartamento de Idiomas teniendo en cuenta los horarios.

Cafeteria teniendo en cuenta la calidad de los productos

‘Cafeteria tenisnds en cuenta |a variedad de los productos

Cafeteria eniendo en cuents la higiene de las instalaciones

‘Cafeteria tenizndo en cuents el horario de stencian

Talleres, campafiss, charlas, ssesoriss psicolégicas, tutorias y
=sesoriss scademicas ofrecidss por la Unidad de Seguimiento
Academico y Psicologico de Bienestar Univers itaric

Ver respaldo ﬂ

Mamero del cuestionario:
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UNIVERSIDAD
SERGIO ARBOLEDA

Santa Marta

Encuesta de satisfaccidn

Cddigo: GC-F-AC-28
Versidn: 09

13. ¢He utilizado o participado en las siguientes actividades o

Eventos y actividades deportivas (fitbol, fitbol sala, voleibol, tenis de

16. La calificacion que doy a les servicios
o gue he utilizado es:

Exbnie| Bueno | Fegular | Defidenis|

Pesimo

i e e
raxmze

Explique brevemente el por
qué de su calificacion:

ecologicas y lidicas Infantiles)

mes 8, ajedrez, natacion, karate do, encuentros de ASCUN deporte,
intercambics deportivos con entidades , campecnatos internas,
semana de la salud y el deporte, camers stigtica 10K, caminatas

Eventos y actividedes cultursles (danzs, testro, tsmbora, vallenato,
artes plasticas, actividades institucionsles de integracian, semana
cultursl, encuentros ASCUN cultra y ladicas Infantiles)

Convivenciss, ssesoris espinitual y sucaristias.

Servicio médico teniendo en cuents |a atencidn medica

Servicio medico teniendo en cuenta los horarios de atencicn,
actividades de prevencion e infraestructura
Biblictecs teniendo en cuenta |a ssesoria en Is blsgueds de material

bibliogr fice

Biblicteca teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos

bitliograficss v bases de datos

Fotocopiadora teniendo en cuenta |a calidad de |ss fotocopias,

impres iones, productos de papeleria y & horario de stencion

'WI-FI teniendo en cuenta |a velocidad y estabilidad.

Sitic web teniendo en cuents |a pertinencis, claridad y utilided de la

infermacion publicada.

Salss desistemss teniendo en cuents |a disponibilidad v el estado de

los equipos.

Universidad.

Sevicics de mercadeoy admisiones durante el ingresc ala

Caja teniendc en cuenta la atencion y horarios.

Azesoria en financiacién de matricula

Atencicn de quejas y sugerenciss.

El proceso de matricula acadeémica en sergionet.

La expedicion de certificados teniendo en cuenta el ramite y tiempos

de entrega
17. zGrado de satisfaccion que s iento por estudiar en |a Universidad Sergio
Arboleda?
1&. ; Qué mejoraria en la Universidad?:
1
2

(opcionaly Nombre:

Fecha de aprobacion del formato: 22-04-2015

Comeo elecronico:
GracEs oor sum aceies

106



Anexo F. Encuesta Prototipo
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Anexo G. Relacién Aspecto a Evaluar Con Dimensiones y Caracteristicas del

Modelo Utilizado.

1. La calificacién que doy al trato y la atencion que recibo de
parte de Directivos es:

2. La calificacion que doy al trato y la atencién que recibo de
parte de Secretarias y personal administrativo es:

3. La calificacion que doy al trato y la atencidon que recibo de
parte de profesores es:

4. La calificacién que doy a la metodologia de ensefianza de los
docentes en las asignaturas es:

5. El grado de satisfaccion en la retroalimentacion que recibo de
los profesores sobre mis evaluaciones es:

6. El grado de satisfaccion con mi programa es:

7. La calificacion que doy a la difusién y claridad de la
informacion acerca de eventos y campaiias institucionales es:
8. La calificacion que doy a la calidad de la organizacion de
eventos institucionales es:

9.La calificacion que doy a la infraestructura (salones, espacios
de estudio, instalaciones deportivas) en cuanto a apariencia y
accesibilidad es:

10. La calificacion que doy al estado de las instalaciones del
campus y al estado de las sillas, tableros, iluminacién,
ventilacion en los salones es:

11. La calificacion que doy a los equipos audiovisuales (video
beam, tel6n, computadores y audio) en los salones es:

12. La calificacién que doy al aseo en aulas de clase, pasillos,
bafos, auditorios, espacios de estudio y zonas verdes es:

13. La calificacion que doy a la seguridad dentro del campus
universitario  (edificios, zonas comunes, instalaciones
deportivas y parqueaderos) es:

Semilleros de investigacion o desarrollo de proyectos de
investigacion.

Proyeccién Social (Consultorio juridico, Centro de Conciliacion,
Premio de periodismo o Punto BVC)

Conferencias o asignaturas con docentes internacionales,
congresos y ferias internacionales en Santa Marta

Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por
fuera de Santa Marta

Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por
fuera de Colombia

Departamento de Idiomas teniendo en cuenta la metodologia de
enseflanza

Departamento de Idiomas teniendo en cuenta los horarios.
Cafeteria teniendo en cuentala calidad de los productos
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Atencién al usuario

Atencién al usuario

Atencién al usuario

Ensefanza

Ensefanza

Ensefanza

Empatia

Fiabilidad

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Ensefianza

Ensefianza

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Ensefianza

Fiabilidad
Fiabilidad

Profesionalismo

Profesionalismo

Profesionalismo

Metodologia del proceso
ensefianza aprendizaje

Metodologia del proceso
ensefianza aprendizaje

Programa académico y
contenido de los cursos

Comunicacion

Cumplimiento

Infraestructura

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Seguridad

Programa académico y
contenido de los cursos

Metodologia del proceso
ensefianza aprendizaje

Cumplimiento

Cumplimiento

Cumplimiento
Metodologia del proceso
ensefianza aprendizaje

Disponibilidad

Cumplimiento



Cafeteria teniendo en cuenta la variedad de los productos
Cafeteria teniendo en cuentala higiene de las instalaciones

Cafeteria teniendo en cuenta el horario de atencién

Talleres, campafias, charlas, asesorias psicoldgicas, tutorias y
asesorias académicas ofrecidas por la Unidad de Seguimiento
Académico y Psicologico de Bienestar Universitario

Eventos y actividades deportivas (fatbol, fatbol sala, voleibol,
tenis de mesa, ajedrez, natacion, karate do, encuentros de
ASCUN deporte, intercambios deportivos con entidades,
campeonatos internos, semana de la salud y el deporte, carrera
atlética 10K, caminatas ecoldgicas y ladicas Infantiles)

Eventos y actividades culturales (danza, teatro, tambora,
vallenato, artes pléasticas, actividades institucionales de
integracion, semana cultural, encuentros ASCUN cultura y
ladicas Infantiles)

Convivencias, asesoria espiritual y eucaristias.
Servicio médico teniendo en cuenta la atencién medica

Servicio médico teniendo en cuenta los horarios de atencién,
actividades de prevencion e infraestructura

Biblioteca teniendo en cuenta la asesoria en la busqueda de
material bibliografico

Biblioteca teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos
bibliogréaficos y bases de datos

Fotocopiadora teniendo en cuenta la calidad de las fotocopias,
impresiones, productos de papeleriay el horario de atencion

WI-FI teniendo en cuenta la velocidad y estabilidad.

Sitio web teniendo en cuentala pertinencia, claridad y utilidad de
lainformacion publicada.

Salas de sistemas teniendo en cuenta la disponibilidad y el
estado de los equipos.

Servicios de mercadeo y admisiones durante el ingreso a la
Universidad.

Caja teniendo en cuenta la atencién y horarios.

Asesoria en financiacién de matricula

Atencion de quejas y sugerencias.
El proceso de matricula académica en Sergionet.

La expedicidon de certificados teniendo en cuenta el tramite y
tiempos de entrega

17. ¢Grado de satisfaccion que siento por estudiar en la
Universidad Sergio Arboleda?
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Fiabilidad
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Atencién al usuario
Atencién al usuario

Capacidad de
respuesta

Atencién al usuario

Fiabilidad

Fiabilidad
Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Empatia

Capacidad de
respuesta

Empatia

Fiabilidad
Fiabilidad

Fiabilidad

Percepcién global

Disponibilidad
Cumplimiento

Oportunidad en los
horarios

Cumplimiento

Cumplimiento

Cumplimiento

Profesionalismo
Profesionalismo

Oportunidad en los
horarios

Profesionalismo
Disponibilidad

Cumplimiento
Cumplimiento

Disponibilidad
Disponibilidad
Comunicacion

Capacidad de respuesta

Oportunidad en las
tarifas

Cumplimiento
Disponibilidad

Cumplimiento

Contraste



Anexo H. Encuesta SERVQUAL.

Instrucciones: Basado en sus experiencias como usuario de los servicios que
ofrecen las empresas que operan en el sector de piense, por favor, en el
tipo de empresa de gue podria ofrecerle un servicio de excelente calidad.
Piense en el tipo de empresa de con la que usted se sentiria complacido
de negociar. Por favor, indiqguenos hasta qué punto piensa que una empresa de

deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracién. Si cree,
en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una caracteristica no es

esencial para considerar como excelente a una empresa de , haga un
circulo alrededor del numero 1. Si cree que una caracteristica es absolutamente
esencial para considerar como excelente a una empresa de , haga un

circulo alrededor del nimero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan
definitivas, haga un circulo alrededor de uno de los nimeros intermedios. No hay
respuestas correctas o incorrectas, s6lo nos interesa que nos indique un namero
gue refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que deberian
ofrecer un servicio de excelente calidad.

Fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Las empresas de excelentes tienen equipos de
apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de las empresas de
excelentes son visualmente atractivas

Los empleados de las empresas de excelentes
tienen apariencia pulcra.
En una empresa de excelente, los elementos

materiales relacionados con el servicio (folletos, estados
de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos.

Cuando las empresas de excelentes prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando un cliente tiene un problema, las empresas de
excelentes muestran un sincero interés en
solucionarlo.

Las empresas de excelentes realizan bien el
servicio la primera vez.

Las empresas de excelentes concluyen el
servicio en el tiempo promedio

Las empresas de excelentes insisten en
mantener registros exentos de errores.

En una empresa de excelente, los empleados
comunican a los clientes cuando concluira la realizacion
del servicio.

En una empresa de excelente, los empleados

ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
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En una empresa de excelente, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

En una empresa de excelente, los empleados
nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes

El comportamiento de los empleados de las empresas de
excelentes transmite confianza a sus clientes

Los clientes de las empresas de excelentes se
sienten seguros en sus transacciones con la organizacion.

En una empresa de excelente, los empleados
tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

En una empresa de excelente, los empleados
tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

Las empresas de excelentes dan a sus clientes
una atencion individualizada.
Las empresas de excelentes tienen horarios de

trabajo convenientes para todos sus clientes

El comportamiento de los empleados de XYZ, SA, le
transmite confianza.

Usted se siente seguro en sus transacciones con XYZ, SA.

Los empleados de XYZ, SA, son siempre amables con
usted.

Los empleados de XYZ, SA, tienen conocimientos
suficientes para contestar las preguntas que les hace.

En XYZ, SA, le dan una atencion individualizada.

En XYZ, SA, tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes

Los empleados de XYZ, SA, le dan una atencion
personalizada.

En XYZ, SA, se preocupan por sus mejores intereses.

Los empleados de XYZ, SA, comprenden sus necesidades
especificas.

Fuente: GELVEZ CARRILLO, Judith Susana. Estado del arte de modelos de
medicion de la satisfaccion del cliente. Trabajo de grado de ingeniera industrial
(2010).
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Anexo |. Matriz de Factor Rotado

Factor

Calificacion al trato y la atencion que recibo de parte de
Directivos. ,310 ,126 ,604 ,091 ,129

Calificacion al trato y la atencion que recibo de parte de 412 022 476 110 .043
Secretarias y personal administrativo. ’ ’ ! ! !

Calificacion al trato y la atencion que recibo de parte de 140 119 490 189 .109
profesores. ! ! ! ’ ’

Calificacion a la metodologia de ensefianza de los docentes 241 106 527 276 070
en las asignaturas. J | ) ) )

Grado de satisfaccion en la retroalimentacion que recibo de 218 141 496 254 090
los profesores sobre mis evaluaciones. ’ ’ ’ ’ !

Grado de satisfaccién con mi programa. , 216 ,130 ,515 ,273 ,136
Calificacion a la difusion y claridad de la informacion acerca g7 259 265 - 070

de eventos y campafias institucionales.

Calificacion a la calidad de la organizacién de eventos 349  2o0 281 - 163

institucionales.
Calificacion a la infraestructura (salones, espacios de estudio,

instalaciones deportivas) en cuanto a apariencia y ,179 ,209 ,216 ,099
accesibilidad.

Calificacion al estado de las instalaciones del campus y al

estado de las sillas, tableros, iluminacion, ventilaciéon en los  ,200 ,077 ,210 ,120
salones.

Calificaci6n a los equipos audiovisuales (video beam, telén, 354  0gg 177 - 204

computadores y audio) en los salones.

Calificacién al aseo en aulas de clase, pasillos, bafios, 503 14 247 - 136

auditorios, espacios de estudio y zonas verdes.
Calificacion a la seguridad dentro del campus universitario

(edificios, zonas comunes, instalaciones deportivas y ,174 ,238 ,262 , 213
parqueaderos).

Semilleros de investigacion o desarrollo de proyectos de 143 345 461 132 211
investigacion. ! ! ! ! !
Proyeccion Social (Consultorio juridico, Centro de

Conciliacion, Premio de periodismo o Punto BVC) 147,495 430 116 155

Conferencias o0 asignaturas con docentes internacionales, 152 642 291 080 .083
congresos y ferias internacionales en Santa Marta ! ! ! ! !

Confel‘enCIaS, semestre academ|co, cursos, evento, etc. Por ’097 ,766 ,285 ’131 ,136
fuera de Santa Marta

Conferencias, se_mestre académico, cursos, evento, etc. Por 231 594 1380 196 106
fuera de Colombia

Departamento de Idiomas teniendo en cuenta la metodologia 234 398 1381 339 169
de ensefianza ) ) ) ) ;

Departamento de Idiomas teniendo en cuenta los horarios. , 316 ,259 352 ,339 ,190
Cafeteria teniendo en cuenta la calidad de los productos ,158 ,071 ,137 ,166 -
Cafeterfa teniendo en cuenta la variedad de los productos ,174 ,088 ,070 ,222 -
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Cafeterfa teniendo en cuenta la higiene de las instalaciones , 137 ,180 ,202

Cafeteria teniendo en cuenta el horario de atencién , 141,270 ,130

Talleres, campafas, charlas, asesorias psicoldgicas, tutorias

y asesorias académicas ofrecidas por la Unidad de 401 357 309 .086 .257
Seguimiento Académico y Psicolégico de Bienestar '’ ! ! ! !
Universitario

Eventos y actividades deportivas (futbol, fatbol sala, voleibol,

tenis de mesa, ajedrez, natacion, karate do, encuentros de

ASCUN deporte, intercambios deportivos con entidades, ,388 ,533 ,003 ,178 ,258
campeonatos internos, semana de la salud y el deporte,

carrera atlética 10K, caminatas ecoldgicas y ludicas Infantiles)

Eventos y actividades culturales (danza, teatro, tambora,

vallenato, artes plasticas, actividades institucionales de 436 542 047 198 234
integracion, semana cultural, encuentros ASCUN cultura y =’ ! ! ! !
ludicas Infantiles)

Convivencias, asesoria espiritual y eucaristias. 273,736 -,087 ,168 ,103

Servicio médico teniendo en cuenta la atencién medica 394 190 ,323 ,123 ,137
Serv@cio médico tenienqlp en.cuenta los horarios de atencioén, 431 241 245 186 136
actividades de prevencion e infraestructura

Biblioteca teniendo en cuenta la asesoria en la busqueda de 503 229 011 260 220
material bibliogréafico 0 ’ J ) )

Biblioteca teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos 559 182 067 277 .174
bibliograficos y bases de datos ! ! ! ! !

Fotocopiadora teniendo en cuenta la calidad de las fotocopias, 319 160 .136 .207 217
impresiones, productos de papeleria y el horario de atencién ! ! ! ! !
WI-FI teniendo en cuenta la velocidad y estabilidad. 329 ,102 ,194 277 ,027
Sitio web teniendo en cuenta la pertinencia, claridad y utilidad 305 156 276 .248 070
de la informacién publicada. ! ! ! ! !
Salas de sistemas teniendo en cuenta la disponibilidad y el 509 139 193 308 .125
estado de los equipos. ! ! ! ! !

Servicios de mercadeo y admisiones durante el ingreso a la 479 236 255 065 171
Universidad. | J ) ) )

Caja teniendo en cuenta la atencién y horarios. 543 ,162 ,144 ,119 ,088
Asesoria en financiacion de matricula ,651 ,180 ,333 ,012 ,115
Atencion de quejas y sugerencias. 581 ,176 ,328 ,236 ,137
El proceso de matricula académica en Sergionet. 4949 121 311 222 121

La expedicion de certificados teniendo en cuenta el tramite y 625 078 214 166 046
tiempos de entrega J J J ) )

*La columna resaltada en cada item identifica el factor al que mas representa, por

ende este item se asigna al factor que al que mas aporta.

Fuente: SPSS.
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Anexo J. Correlacion de Aspectos Evaluados con la Satisfaccion Estimada.

Satisfaccion
Correlacién Covarianz

de Pearson a
Cgllflc_amon al trato y la atencion que recibo de parte de 0,591 4.888
Directivos.
Calificacion al trato y la atencion que recibo de parte de 0558 5 049
Secretarias y personal administrativo ’ ’
Calificacion al trato y la atencion que recibo de parte de 0,481 2508
profesores.
Calificacion a la mgtodologla de ensefanza de los 0,57 4164
docentes en las asignaturas.
Grado de satisfaccion en la retroalimentacion que recibo 0,552 4.296

de los profesores sobre mis evaluaciones.
Grado de satisfaccion con mi programa. 0,579 4,766
Calificacion a la difusion y claridad de la informacion

RSN 0,578 6,309
acerca de eventos y campafas institucionales.
Calificacion a la calidad de la organizacion de eventos
institucionales.
Calificacion a la infraestructura (salones, espacios de
estudio, instalaciones deportivas) en cuanto a 0,654 6,784
apariencia y accesibilidad.
Calificacion al estado de las instalaciones del campus y
al estado de las sillas, tableros, iluminacion, ventilacion 0,642 6,339
en los salones.
Calificacion a los equipos audiovisuales (video beam,
telon, computadores y audio) en los salones.
Calificacion que doy al aseo en aulas de clase, pasillos,
bafios, auditorios, espacios de estudio y zonas verdes.
Calificacion que doy a la seguridad dentro del campus
universitario (edificios, zonas comunes, instalaciones 0,534 4,982
deportivas y parqueaderos).
Semilleros de investigacion o desarrollo de proyectos de
investigacion.
Proyeccion Social (Consultorio juridico, Centro de
Conciliacion, Premio de periodismo o Punto BVC)
Conferencias o asignaturas con docentes
internacionales, congresos Yy ferias internacionales en 0,519 3,592
Santa Marta
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc.
Por fuera de Santa Marta
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc.
Por fuera de Colombia

0,654 6,621

0,656 6,907

0,556 5,205

0,53 4,586

0,535 4,239

0,553 5,6

0,617 7,67
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Departamento de Idiomas teniendo en cuenta la
metodologia de ensefanza

Departamento de Idiomas teniendo en cuenta los
horarios.

Cafeteria teniendo en cuenta la calidad de los productos
Cafeteria teniendo en cuenta la variedad de los
productos

Cafeteria teniendo en cuenta la higiene de las
instalaciones

Cafeteria teniendo en cuenta el horario de atencién
Talleres, campafas, charlas, asesorias psicoldgicas,
tutorias y asesorias académicas ofrecidas por la Unidad
de Seguimiento Académico y Psicoldgico de Bienestar
Universitario

Eventos y actividades deportivas (futbol, fatbol sala,
voleibol, tenis de mesa, ajedrez, natacion, karate do,
encuentros de ASCUN deporte, intercambios deportivos
con entidades, campeonatos internos, semana de la
salud y el deporte, carrera atlética 10K, caminatas
ecoldgicas y ludicas Infantiles)

Eventos y actividades culturales (danza, teatro,
tambora, vallenato, artes plasticas, actividades
institucionales de integracion, semana cultural,
encuentros ASCUN cultura y ludicas Infantiles)
Convivencias, asesoria espiritual y eucaristias.

Servicio médico teniendo en cuenta la atencion medica
Servicio médico teniendo en cuenta los horarios de
atencion, actividades de prevencion e infraestructura
Biblioteca teniendo en cuenta la asesoria en la
busqueda de material bibliogréafico

Biblioteca teniendo en cuenta la disponibilidad de
recursos bibliogréaficos y bases de datos

Fotocopiadora teniendo en cuenta la calidad de las
fotocopias, impresiones, productos de papeleria y el
horario de atencion

WI-FI teniendo en cuenta la velocidad y estabilidad.
Sitio web teniendo en cuenta la pertinencia, claridad y
utilidad de la informacion publicada.

Salas de sistemas teniendo en cuenta la disponibilidad
y el estado de los equipos.

Servicios de mercadeo y admisiones durante el ingreso
a la Universidad.

Caja teniendo en cuenta la atencién y horarios.
Asesoria en financiacion de matricula
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0,667

0,662
0,524
0,535

0,513
0,416

0,605

0,566

0,626

0,502
0,567

0,615
0,584

0,615

0,438

0,495
0,571

0,64

0,579

0,53
0,615

8,155

9,002
5,092
5,489

4,364
3,987

5,195

5,262

6,723

4,516
5,769

6,834
5,693

5,81

6,381

6,249
5,754

7,662

5,319

5,041
6,438



Atencion de quejas y sugerencias. 0,686 10,634
El proceso de matricula académica en Sergionet. 0,628 7,747
La} e>_<ped|(_:|on de certificados teniendo en cuenta el 0,601 7,013
trdmite y tiempos de entrega

Satisfaccion 1 108,017

Fuente: SPSS
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Anexo K Comparaciones Mdltiples.

Diferencia
de medias

()

-,1359
2,1625
9623
1,6664
-11,0352"
-10,9839
-4,4706
-11,1336°
-3,5771
-9,8339"
-6,2810"
11359
2,2984
1,0983
1,8023
-10,8992"
-10,8480
-4,3347
-10,9977°
-3,4412
-9,6979"
-6,1451"
-2,1625
-2,2984
-1,2001
-,4961
-13,1977°
-13,1464
-6,6331
-13,2961°
-5,7396
-11,9964°
-8,4435'

Error

estandar

1,3605
1,2492
1,3705
1,4816
2,2029
4,9468
2,1271
2,1665
2,5039
2,4230
1,6960
1,3605
1,0564
1,1974
1,3231
2,0996
4,9016
2,0199
2,0613
2,4135
2,3295
1,5594
1,2492
1,0564
1,0694
1,2085
2,0293
4,8719
1,9467
1,9897
2,3526
2,2663
1,4634
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Satisfaccion

95% de intervalo
de confianza

Limite
inferior
-4,802
-2,145
-3,752
-3,401
-19,322
-51,723
-12,435
-19,949
-14,108
-18,992
-12,269
-4,530
-1,286
-2,989
-2,694
-18,976
-52,880
-12,072
-19,749
-13,975
-18,673
-11,713
-6,470
-5,883
-4,862
-4,609
-21,164
-56,107
-14,252
-22,073
-16,328
-20,873
-13,755

Limite

superior

4,530
6,470
5,677
6,734
-2,748
29,755
3,494
-2,318
6,954
-,676
-,293
4,802
5,883
5,185
6,299
-2,823
31,184
3,403
-2,247
7,093
-, 723
-,577
2,145
1,286
2,462
3,617
-5,231
29,814



ADSA
COSA
DESA
MKSA
DA
MD
GF
GH
GEN
CE
CcoP
ADSA
COSA
DESA
FISA
DA
MD
GF
GH
GEN
CE
CcorP
ADSA
COSA
DESA
FISA
MKSA
MD
GF
GH
GEN
CE
COoP
ADSA
COSA
DESA
FISA
MKSA
DA
GF

-,9623
-1,0983
1,2001
,7040
-11,9975"
-11,9463
-5,4330
12,0960"
-4,5395
10,7962
-7,2434
-1,6664
-1,8023
,4961
-,7040
-12,7016
-12,6503
-6,1370
-12,8000
-5,2435
-11,5003
-7,9474°
11,0352
10,8992"
13,1977
11,9975
12,7016
,0513
6,5646
-,0985
7,4581
1,2013
4,7541
10,9839
10,8480
13,1464
11,9463
12,6503
-,0513
6,5133

*

*

*

1,3705
1,1974
1,0694
1,3335
2,1062
4,9044
2,0267
2,0680
2,4191
2,3353
1,5682
1,4816
1,3231
1,2085
1,3335
2,1801
4,9366
2,1034
2,1432
2,4838
2,4022
1,6662
2,2029
2,0996
2,0293
2,1062
2,1801
5,1988
2,6612
2,6928
2,9710
2,9032
2,3311
4,9468
4,9016
4,8719
4,9044
4,9366
5,1988
5,1672
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1,000
1,000
1,000
1,000
,000
,990
,574
,002
,997
,007
,002
1,000
1,000
1,000
1,000
,000
,980
,361
,001
,972
,004
,001
,002
,002
,000
,000
,000
1,000
,715
1,000
,730
1,000
,965
,997
,998
971
,990
,980
1,000
1,000

-5,677
-5,185
-2,462
-3,844
-20,091
-53,895
-13,188
-20,854
-15,075
-19,785
-12,847
-6,734
-6,299
-3,617
-5,252
-20,930
-53,666
-14,038
-21,583
-15,762
-20,609
-13,824
2,748
2,823
5,231
3,905
4,473
-35,550
-3,261
-10,371
-4,061
-9,494
-3,899
-29,755
-31,184
-29,814
-30,002
-28,365
-35,653
-29,588

3,752
2,989
4,862
5,252
-3,905
30,002
2,322
-3,338
5,996
-1,807
-1,639
3,401
2,694
4,609
3,844
-4,473
28,365
1,764
-4,017
5,275
-2,392
-2,071
19,322
18,976
21,164
20,091
20,930
35,653
16,390
10,174
18,977
11,897
13,407
51,723
52,880
56,107
53,895
53,666
35,550
42,614



GH
GEN
CE
COP
ADSA
COSA
DESA
FISA
MKSA
DA
MD
GH
GEN
CE
CcorP
ADSA
COSA
DESA
FISA
MKSA
DA
MD
GF
GEN
CE
CcoP
ADSA
COSA
DESA
FISA
MKSA
DA
MD
GF
GH
CE
COoP
ADSA
COSA
DESA

-,1497
7,4068
1,1500
4,7029
4,4706
4,3347
6,6331
5,4330
6,1370
-6,5646
-6,5133
-6,6630
,8935
-5,3633
-1,8104
11,1336"
10,9977
13,2961°
12,0960"
12,8000"
,0985
,1497
6,6630
7,5565
1,2998
4,8526
3,5771
3,4412
5,7396
4,5395
5,2435
-7,4581
-7,4068
-,8935
-7,5565
-6,2568
-2,7039
9,8339"
9,6979"
11,9964

5,1835
5,3333
5,2958
5,0051
2,1271
2,0199
1,9467
2,0267
2,1034
2,6612
5,1672
2,6311
2,9152
2,8460
2,2595
2,1665
2,0613
1,9897
2,0680
2,1432
2,6928
5,1835
2,6311
2,9441
2,8756
2,2966
2,5039
2,4135
2,3526
2,4191
2,4838
2,9710
5,3333
2,9152
2,9441
3,1376
2,6173
2,4230
2,3295
2,2663

119

1,000
1,000
1,000
1,000
,949
,941
,158
574
,361
, 715
1,000
,699
1,000
,990
1,000
,005
,006
,001
,002
,001
1,000
1,000
,699
712
1,000
,959
1,000
1,000
,881
,997
,972
,730
1,000
1,000
, 712
,979
1,000
,024
,023
,002

-36,105
-26,618
-33,106
-34,566
-3,494
-3,403
-,985
-2,322
-1,764
-16,390
-42,614
-16,733
-10,470
-15,858
-10,167
2,318
2,247
4,519
3,338
4,017
-10,174
-35,806
-3,407
-4,162
-9,569
-4,210
-6,954
-7,093
-4,848
-5,996
-5,275
-18,977
-41,432
-12,257
-19,275
-18,250
-13,366
676
723
3,119

35,806
41,432
35,406
43,972
12,435
12,072
14,252
13,188
14,038
3,261
29,588
3,407
12,257
5132
6,546
19,949
19,749
22,073
20,854
21,583
10,371
36,105
16,733
19,275
12,168
13,916
14,108
13,975
16,328
15,075
15,762
4,061
26,618
10,470
4,162
5,737
7,958
18,992
18,673
20,873



FISA
MKSA
DA
MD
GF
GH
GEN

CcorP

ADSA
COSA
DESA
FISA
MKSA
DA
MD
GF
GH
GEN
CE

Fuente: SPSS

10,7962
11,5003"
-1,2013
-1,1500
5,3633
-1,2998
6,2568

3,5528

6,2810"
6,1451"
8,4435°
7,2434°
7,9474°
-4,7541
-4,7029
1,8104
-4,8526
2,7039
-3,5528

2,3353
2,4022
2,9032
5,2958
2,8460
2,8756
3,1376

2,5400

1,6960
1,5594
1,4634
1,5682
1,6662
2,3311
5,0051
2,2595
2,2966
2,6173
2,5400
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,007
,004
1,000
1,000
,990
1,000
,979

1,000

,029
,016
,000
,002
,001
,965
1,000
1,000
,959
1,000
1,000

1,807
2,392
-11,897
-35,406
-5,132
-12,168
-5,737

-5,917

,293
577
3,132
1,639
2,071
-13,407
-43,972
-6,546
-13,916
-7,958
-13,023

19,785
20,609
9,494
33,106
15,858
9,569
18,250

13,023

12,269
11,713
13,755
12,847
13,824
3,899

34,566
10,167
4,210

13,366
5,917



Anexo L. Satisfaccion por Servicio.

Servicios Satisfaccion

Conferencias o asignaturas con docentes internacionales, congresos y ferias

internacionales en Santa Marta 80.5%
Eventos y actividades deportivas 80,5%
Proyeccion Social (Consultorio juridico, Centro de Conciliacion, Premio de 79 7%
periodismo o Punto BVC) » (70
Unidad de Seguimiento Académico y Psicolégico de Bienestar Universitario 79,6%
Servicios Académicos de las escuelas 79,5%
Semilleros de investigacién o desarrollo de proyectos de investigacion. 79,4%
Servicios de mercadeo y admisiones 78,4%
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por fuera de Santa Marta 78,0%
Convivencias, asesoria espiritual y eucaristias. 77,9%
Asesoria en financiacion de matricula 76,9%
Eventos y actividades culturales 76,8%
Biblioteca 75,4%
Cafeteria 74,9%
Servicio médico 74,5%
Caja 74,0%
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por fuera de Colombia 73,7%
Sitio web 71,4%
La expedicion de certificados 70,0%
Oficina de Comunicacién y protocolo 69,6%
Matricula académica en Sergionet 66,5%
Departamento de Idiomas 63,2%
Salas de sistemas 61,2%
Infraestructura 61,0%
Atencion de quejas y sugerencias. 56,7%
Fotocopiadora 51,8%
WI-FI 42,8%
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Anexo M. Servicios Organizados por Porcentaje de Uso.

.. Porcentaje

Servicios de Uso
WI-FI 94,5%
Cafeteria 93,1%
Fotocopiadora 90,1%
Sitio web 88,5%
Biblioteca 87,8%
Salas de sistemas 82,2%
Matricula académica en Sergionet 76,9%
Caja 76,7%
Servicios de mercadeo y admisiones 70,3%
La expedicion de certificados 69,5%
Servicio médico 66,5%
U_nidad de Se_guim_ien_to Académico y Psicologico de 64.2%
Bienestar Universitario '
Conferencias o asighaturas con docentes internacionales, 0
congresos y ferias internacionales en Santa Marta SO
Asesoria en financiacion de matricula 51,0%
Departamento de Idiomas 47,6%
Atencion de quejas y sugerencias. 47,9%
Eventos y actividades deportivas 41,2%
Eventos y actividades culturales 36,0%
Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por 31.8%

fuera de Santa Marta
Convivencias, asesoria espiritual y eucaristias. 28,7%
Proyeccion Social (Consultorio juridico, Centro de

Conciliacién, Premio de periodismo o Punto BVC) 26,3%
Semilleros de investigacion o desarrollo de proyectos de 25 8%
investigacion. :

Conferencias, semestre académico, cursos, evento, etc. Por 18.5%

fuera de Colombia
* Aqui se omiten servicios que sean intrinsecos al estatus de estudiante, como lo
son los servicios académicos de las escuelas, uso y estado de la infraestructura,
informacion institucional, por mencionar algunos.
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Anexo N. Pareto Comentarios Qué Mejorarian.

Serdicio de inlernet

Servicio de Cofederia

Inkaestructura

Trato y aencion dol parsonal Docerts

Cendo de satislnccedth con of programa cursado
Departaments de ldomas SR
Martenimiento

Selas de informatics I
Teato y areion e secsetias y Personsd adminisrative I

At de depories IR

Comurcaciin y profocolo IR

Gastion y Organaacion del Pargueadons  I——

Servcios Gennrnles I

Ares ds culturs IEEEE—_—_—_——
Bibiotocs IEE——
Equpos sudoveunles I
Troto y lis atertion del personad diectivo I
Sevioo médco T——
Asco I
Cabficacion generad a los servicos prestados por la unwersichd  IEEG—_—_—_
Maricuda noademicn sorgionet IR

Gestion an caga y cartera
Tramie de certficados
Segundad mtema
Gastion de QuUejRs y SLGRIeNcins
Fotocopsandora
Interracionakeacin
Bienestar Urwversitiono
Uredad da Seguimienta Acsxlenvco y Paicolagico
Gention tecnoiogica @ Inlomatics
Murcadso y Adminones
Sto web
Araa Egpirual
Preryecestn Socinl

Inwestigacion

SRR HTEIT

LD
Z0
£0
vo

0
80
Lo
]
80
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