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RESUMEN

El presente estudio esta relacionado con la valoracion de los servicios educativos de una Institucion
de Educacion Superior publica en el Estado de Guanajuato, el alcance del estudio fue exploratorio,
para la valoracién de la satisfaccion se empleo la metodologia NPS (indice promotor neto, por sus
siglas en ingles), la cual permitié categorizar de manera global a los usuarios en tres grandes grupos:
Promotores, pasivos o detractores, la poblacion estudiada se fueron los usuarios del servicio
educativo, estudiantes activos . Los resultados obtenidos permiten generar informacion de utilidad
para mejorar y fortalecer el servicio educativo.
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ABSTRACT

This study is related to the evaluation of educational services of a Public Higher Education
Institution in the State of Guanajuato, the scope of the study was exploratory, for the evaluation of
satisfaction the NPS methodology (Net Promoter Score), the which allowed global categorization of
users in three large groups: Promoters, passive or detractors, the population studied were the users of
the educational service identified as: students and employers. The results obtained allow generating
useful information to improve and strengthen the educational service.
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1. INTRODUCCION

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) del tipo publico brinda un servicio a la sociedad, a
través de diversas maneras, uno de mas recurrentes ha sido por medio de sus programas academicos
de estudio. Para la valorar la calidad educativa de los programas de estudio, una medida adecuada
que han seguido los directivos de las IES es someter los procesos educativos que practican a
evaluaciones externas y auditorias que permitan reflejar el grado de gestion que se desarrolla al
interior de las instituciones.

Los beneficiarios directos de este tipo de servicios son los estudiantes, quienes poseen un cumulo de
expectativas respecto al servicio educativo y su formacién profesional; toca a las instituciones el
turno de focalizar con claridad aquellos aspectos sobre lo que se hace necesario mejorar a través de
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un andlisis oportuno y sistematico de los datos de medicion de la satisfaccion de usuarios como
herramienta para la toma de decisiones. De esta forma evaluar la satisfaccion del estudiante, es una
perspectiva interesante para observar la eficiencia de los servicios educativos.

Un método utilizado de manera amplia para realizar estudios de satisfaccion en Instituciones de
Educacién Superior, ha sido el modelo SERVQUAL. Este método ha reportado su aplicacion desde
1985, el instrumento de evaluacion ha sido ajustado al contexto especifico de cada institucion
(Velasquez, 2011, citado por Vega-Garcia, L. 2014).

Para Keiningham, (2008) citado por Gonzalez y Garza (2014) “una critica al SERVQUAL es que es
dificil de implementar y que a pesar de que las cinco dimensiones parecen ser solidas, no le indican
a la alta direccion acciones especificas”.

Vergara y Quesada (2011) realizaron un estudio de satisfaccion de los estudiantes empleando la
escala establecida en el modelo SERVQUAL, el analisis de la informacidn obtenida fue realizado
por medio de ecuaciones estructurales, con lo que lograron determinar las variables que afectan la
satisfaccion de los servicios que ofrecen las distintas unidades académicas de una facultad en la
Universidad de Cartagena.

Cuando se utilizan los estudios de SERVQUAL o alguna de sus variantes se incurre en guiar las
conclusiones con los resultados de un solo cuestionario (percepcion), ya que los valores analizados
por técnicas multivalentes ofrecen un mejor ajuste (Vergara y Quesada, 2011; Carmona et al, 2016).

En consideracién de las debilidades que presenta el método de evaluacion de la satisfaccion
SERVQUAL, se desarroll6 un estudio del nivel de satisfaccion en estudiantes universitarios. En el
cual, el disefio del estudio, tomé en consideracion las debilidades observadas en el cuestionario de
expectativas, como una adaptacion a los métodos SERVQUAL y 5Q°s. Tal disefio metodolédgico
permitio identificar donde se presentan los niveles de insatisfaccion, a diferencia de otros métodos
en los que no se pueden interpretar los resultados (Vega-Garcia, L., 2014).

La experiencia de instituciones de educacién en México que han reportado el uso del modelo
SERVQUAL, no ha sido muy extensa. Sotelo y Ledn (2017) aplicaron el instrumento de los
cuestionarios que plantea el SERVQUAL vy lograron identificar areas de oportunidad de mejora en
un Centro de Ensefianza de idiomas, y a partir de esa informacidn, establecer oportunidades para
brindar un excelente servicio.

Otro estudio con SERVQUAL en México es el reportado por Reyes y Reyes (2009), en donde
utilizan el instrumento SERVQUALIing, como una adaptacion al modelo SERVQUAL, el cual fue
de utilidad para identificar oportunidades de mejora en las iniciativas de implementacién de modelos
de gestion de la calidad por parte de la institucion estudiada; los resultados arrojados proveen a los
directivos, informacion objetiva para el analisis institucional y planeamiento estratégico de
alternativas de gestion.

Por otro lado, una alternativa interesante para valorar la satisfaccion en los servicios, es el indice
Promotor Neto (NPS). El cual es un modelo probado que permite contar con informacion de partida
para enfocar acciones orientadas a la mejora. En México, la utilizacion de dicho método en IES no
ha sido demasiado extendido.
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Existen referencias que apunta que la eficacia del NPS sobre el SERVQUAL, consiste en la
facilidad de encontrar informacion especifica sobre los problemas que ven los detractores al sopesar
las respuestas negativas de las respuestas positivas, lo que a su vez permite valorar, no solamente la
satisfaccion del cliente, sino que es posible contar con un indicador de fidelidad de los clientes,
valorado a través de los indices promotores (Gonzélez y Garza, 2014).

El Net Promoter score es una herramienta elaborada por Fred Reichheld en el afio de 1993 e
implementada en el 2003 por Bain & Company y Satmetrix. Esta herramienta también conocida por
las siglas NPS permite medir la disposicion de los clientes para recomendar los servicios 0
productos de las empresas y la lealtad hacia dichas organizaciones (Mendieta, C., S. F.).

La metodologia NPS ha mostrado su eficacia en la valoracién de la fidelidad del cliente, y ha sido
posible relacionar los resultados con el incremento en la competitividad del negocio mediante los
resultados que se obtienen con SERVQUAL (Dvorokova y Faltejskova, 2016).

A partir de la creacion del NPS, han existido un incremento en el nimero de aplicaciones, en el
ambito de los negocios, dada la eficacia de la metodologia y su facil correlacion con la mejora de las
practicas del negocio y su impacto en la satisfaccion de los clientes (Gonzalez y Garza, 2014;
Mackintosh, D. 2015 ; Dvorokova y Faltejskova, 2016; Mercredy, P. et al. 2017; Lee, B. 2017)

Por su parte Jastania, R. et al (2017) reportan, a partir datos obtenidos NPS, se tomaron decisiones
orientadas mediante una metodologia para incrementar la satisfaccion en los estudiantes de nivel
superior en la Universidad de Umm AlQura. La informacion que obtuvieron con un estudio NPR
observaron una buena correspondencia entre el porcentaje de satisfaccion y el puntaje neto del
promotor. Lo anterior, contribuyo a la implementacion de un plan de mejora, con el cual aumento la
puntuacion neta del promotor en un 11.9%, que inicialmente era de 6.9%, tal valor se obtuvo por
encima de la meta deseada prevista.

La evaluacién de satisfaccion de los servicios educativos en México, muestran una baja aplicacion
de modelos estandarizados, apenas el método SERVQUAL, y sus variantes, ha sido método que
presenta una aplicacién de mayor namero de casos. Por otro lado, el método de NPS, muestra una
muy baja aplicacién en IES en México, por lo que el presente estudio pretende realizar una
aproximacion de la evaluacion de la satisfaccion a estudiantes de nivel superior en una IES publica
en el Estado de Guanajuato, y generar evidencia de la eficacia del método NPS, y con ello no solo
conocer el grado de satisfaccion de los estudiantes, sino ademas identificar la posible fidelidad de
los estudiantes con la institucion.

2. METODOLOGIA

La metodologia de investigacion toma como base un estudio bajo el paradigma cuantitativo de corte
transversal cuyo alcance es descriptivo. La poblacion objeto de estudio estuvieron repartidas en dos
universos: los estudiantes y los empleadores. La principal técnica de investigacion fue una encuesta
bajo escala valorativa. El estudio fue desarrollado en los meses de agosto y septiembre del afio 2018.

Por estudiantes se entiende a la poblacion que actualmente mantienen una matricula vigente y se
encuentra inscrito y goza de los servicios educativos durante el periodo en el que se realizd la
presente investigacion, no se considerd ninguna condicion adicional como promedio o edad.
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En el caso del universo identificado como empleadores, se consideran las empresas instaladas en el
estado de Guanajuato quiénes, en algun momento realizaron la contratacion o cuentan entre su
personal a un egresado de la institucion de educacion superior.

El tamafio de las muestras para el estudio, fueron obtenidas bajo la estimacion de una proporcion
bajo la siguiente formula:

o N z%(p+q)
(N =1) e*+7% (p+q)

Figura 2.1: Formula para el calculo del tamafio de la muestra para una proporcion

Si consideramos que la poblacidn a estudiar de alumnos inscritos en la institucion es de 3893, y los
parametros para el calculo de la muestra utilizado fueron: 1) un nivel de confianza del 99 por ciento;
2) un error muestral permitido del 5 por ciento; y 3) una probabilidad de encontrar a la poblacion
estudiar se considerd un 50 por ciento. Con ésta informacion el tamafio de la muestra para los
estudiantes fue de 694.

En relacion a la poblacion de empleadores se consider6 un universo de 121 y se utilizaron los
mismos parametros de calculo considerados para la muestra de estudiantes, lo que derivé en un
tamafo de muestra de 42 empresas.

La escala valorativa y los reactivos empleados fueron obtenidos de una adaptacion de la
metodologia para la valoracion de la satisfaccion identificada como NPS (indice promotor neto, por
sus siglas en ingles).

Las dimensiones evaluadas para valorar la satisfaccion de los usuarios que se emplearon en la
encuesta para los estudiantes fueron las siguientes:

Atencion del personal

Identidad universitaria

Instalaciones y servicios generales
Tutoria y servicios del psicopedagogo
Modalidad

orwdPE

En relacion a la valoracion de la satisfaccion de los empleadores las dimensiones que se evaluaron
fueron:

1. Atencion a necesidades de los empleadores

2. Percepcién de competencias del egresado

3. Percepcion de actitudes y valores del egresado

El instrumento consta de 45 reactivos, los cuales fueron sometidos a la prueba de Alpha de
Cronbach encontrando que la fiabilidad de las escalas de medida en cada uno de los reactivos posee
un valor de 0.9172, es decir, el 91.72% de los respondientes brinda una respuesta confiable y el
instrumento posee validez significativa para este estudio. La recoleccion de datos se realizo a
través un sistema informatico desarrollado para el presente estudio.
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La aplicacion de la encuesta fue realizada por los mismos usuarios del servicio educativo mediante
la auto-aplicacion en linea, cuyo ingreso se hace a través de un mensaje de correo electronico que se
envia a cada encuestado.

Para el andlisis de la informacion, al tratarse de un instrumento de recoleccion de datos basado en la
opinion de los alumnos, se ha establecido una metodologia de ponderacion de las opiniones a fin de
trasladar los aspectos cualitativos a cuantitativos y poder, de esta manera, obtener un resultado
numeérico para cada una de las opciones de respuesta.

Las respuestas obtenidas permiten clasificar el nivel de satisfaccion en tres diferentes grupos
denominados: 1) Respuesta positiva, 2) Respuesta alin no positiva, y 3) Respuesta negative. Los
puntajes de categorizacion se muestran en la figura 2.1.

e Respuesta Positiva: Puntaje de 8 - 10
e Respuesta Aun No Positiva: Puntaje de 5-7
o Respuesta Negativa: Puntaje de 4 -0

Figura 2.2: Puntaje de clasificacion de respuestas, seguin la metodologia NPS (Net Promoter Score)

En funcion de la respuesta a cada uno de los items de las categorias es posible identificar el nivel de
empatia generado tanto en los alumnos como en los empleadores quedando establecido que, para
fines de medicidn de la satisfaccion de los usuarios, se empleara una adaptacion de la metodologia
NPS (Net Promoter Score) buscando categorizar de manera global a los usuarios en tres grandes
grupos de acuerdo a las posibilidades de recomendacion que de ellos se podran obtener en un futuro,
teniendo asi tres segmentos de identificacion de usuarios: Promotores, Pasivos o Detractores.

Figura 2.3: Categorizacion de usuarios en funcion del tipo de respuesta, segtin la metodologia NPS (Net Promoter Score)

PROMOTORES

sUsuarios cuya experiencia sUsuarios cuya experiencia sUsuarios cuya experiencia
con la Universidad ha sido con la Universidad ha sido con la Universidad ha sido
satisfactoria y se encuentran parcialmente satisfactoriay insatisfactoriay no se
dispuestos a recomendaria se muestran indiferetes a encuentran dispuestosa
recomendaria recomendaria
v
Respuesta Respuesta Aun Respuesta

positiva No Positiva Negativa
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Para el andlisis de las respuestas y la interpretacion, segun la metodologia NPS, se debera ubicar el
porcentaje de frecuencias acumuladas por opciones de respuesta para, posteriormente asignar la
ponderacién correspondiente y asi, obtener el total acumulado correspondiente a cada item.

De esta manera, un porcentaje predominante de respuestas negativas refleja un volumen de Usuarios
Detractores, cuya interpretacion no es favorable para los resultados de satisfaccion de los usuarios
lo que implica que es momento de crear un Plan de Acciones de Mejora para revertir el impacto que
dicho segmento puede tener en la(s) area(s) evaluada(s).

A su vez, un porcentaje predominante de respuestas indiferentes refleja un volumen de Usuarios
Pasivos, cuya interpretacion no es favorable para los resultados de satisfaccion de los usuarios lo
que implica que es momento de identificar de manera puntual, cuales son las razones por las cuales
no se ha alcanzado el nivel de satisfaccion esperado.

Por su parte, un porcentaje predominante de respuestas positivas refleja un volumen de Usuarios
Promotores, mismos que potencialmente pueden replicar una apreciacion positiva de la Universidad
y sus servicios en sus entornos inmediatos. Un alto porcentaje de Usuarios Promotores es el
resultado de un ejercicio particular de encuesta, que puede crecer o perderse en funcién del tiempo
por lo cual, este segmento de respuesta no debe por ningin motivo asumirse como una realidad dada
y, por el contrario, refleja un segmento con el cual la institucién adquiere un compromiso de
mantener al menos, los mismos niveles de satisfaccion obtenidos en un determinado momento de
analisis.

2.1 Escala de valoracién de las respuestas.

En relacion a las categorias de ponderacion se utilizaron las siguientes escalas de valoracion de
respuestas para cada poblacion: alumnos y empleadores.

2.1.1 Escala de valoracion de respuestas para la poblacion de alumnos:

La mayoria de los items del instrumento utilizaron una escala nominativa basada en
Likert considerando 5 niveles, tal como se observa en la figura 2.1.1

Figura 2.1.1 Escala de Likert utilizada para la valoracion de respuestas en el instrumento de satisfaccion de servicio aplicado
en la poblacion de estudiantes

Completamente Adecuada Moderadamente | Ligeramente Inadecuada
Opcion de Adecuada Adecuada Adecuada
respuesta Totaflmente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Total'mente
Satisfecho Insatisfecho
PONDERACION 10 8 6 4 2

Asimismo, dentro del mismo instrumento se emplearon escalas de valoracion considerando una
escala binomial: adecuada/o y no adecuada/o. Dicha escala fue empleada para aquellas preguntas
que valoran los elementos tangibles del servicio, como son las instalaciones o los servicios generales,
tal como se observa en la figura 2.1.2
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Figura 2.1.2 Escala de binomial utilizada para la valoracion de respuestas a preguntas de elementos tangibles
empeladas en el instrumento de satisfaccion de servicio aplicado en la poblacién de estudiantes.

.. Adecuada/o | Inadecuada/o
Opcion de
respuesta - o
PONDERACION 10 0

Los instrumentos utilizados se integran en el ANEXO |

3 RESULTADOS.

Resultados obtenidos en la muestra evaluada de la poblacién de estudiantes.

Los resultados obtenidos para cada una de las dimensiones evaluadas se muestran a continuacion.

3.1.1 Atencién del personal.

60.0% 50.5% 00 09N
50.0% :
40.0% 33.6% " 159%
30.0% ¥) O
20.0% 00
10.0% 8.1% 1% 4.8% oo 4 6% 458 5.0
0.0% e | - ‘ - - e
Totalmente Satisfecho  Indiferente  Insatisfecho Totalmente aa L it £ho et erds aatintech: S
Satisfecho insatisfecho an
Figura 3.1.1. a) Gréfica del personal administrativo Figura 3.1.1. b) Gréafica del personal administrativo
en la solucion de problemas “me hace sentir”. en el trato y atencién a los alumnos “me hace sentir”.
S0.0% 553 5405
S0.0%
00% 232%
200% I1E% —
10.0% o =X 392 G1% o 35%
- i 2} =
>anseho nocereme neatsE=de Sets=dh ndifzrems nsatse o
Figura 3.1.1. c) Grafica de informacion sobre las Figura 3.2.1d) Grafica de la claridad en los tramites
oportunidades de trabajo “me hace sentir”. y procesos para los alumnos “me hace sentir”.
S00% 53.8% - as5E%
So.0%
Figura 3.1.1e) Gréafica del tiempo de respuesta a los Figura 3.2.1. f) Grafica del personal administrativo y docente
tramites y servicios solicitados “me hace sentir”. para poder expresar las inquietudes sin miedo a represalias

“me hace sentir”.
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3.1.2 Identidad universitaria.

60.0%
45.2%
50.0%

39.2%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 5.5% 5T a9
0.0% & = -

Totalmente Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Totalmente
Satisfecho insatisfecho

Figura 3.1.2. a) Gréfica del alumno durante su estancia en las
instalaciones del centro universitario “me siento”.
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Totalmente  Satishe cho ndiferente  Insatisfecho  Totalmente
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Figura 3.1.2. b) Gréfica del alumno de estar orgulloso al
estudiar en el centro universitario “me siento”.

120.0%
896.2%

100.0%

80.0%

B50.0%

40.0%

2008 38%

0.0%
si No

Figura 3.1.2. ¢) Gréfica de recomendacion del centro
universitario a familiares, amigos y coleas de trabajo.
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3.1.3 Instalaciones y servicios generales.

Las instalaciones y servicios generales estuvieron integrados por: Aulas, talleres/laboratorios, y
biblioteca.

3.1.3.1 Aulas.

80 ON
7005
S 0N
20 0%
00N
3N
30 0N
1008
1 O%

(

Figura 3.1.3.1. a) Gréfica de la existencia suficiente de aulas

T4.4%

I B

Adeciinto/n natecimtcys

100,0%
00.0M
BO 0%
70, %
00
500N
40 0%
30 0%
20.0M
10.0%
0 0%

B92%

10 A%

Adecundo/m e undo/u

Figura 3.1.3.1. b) Gréfica de la iluminacion en las aulas

en el centro universitario “estoy”. “estoy”.
60.0% 56.0% 90,08 75.6%
50.0% 4e.0% 70.0%
60.0%
40.0%
50.0%
30.0% 40.0%
24.4%
20.0% s0.0%
20.0%
10.0% 0.0
0.0% 0.0%
Adecuado/a Inadecuadoya Adecuado/a Inadecuadoya

Figura 3.1.3.1. ¢) Grafica de la ventilacion en las aulas “lo

Figura 3.1.3.1. d) Gréfica del aislamiento del ruido en las

considero”. aulas “lo considero”.
30.0% - B5.5%
T0.0% 80.0%
50.0% 70.0%
50.08% BO0.0%
o — 0.0%
- 1B a0.0%
0%
30.0%
20.0%
20,0 14.5%
o0ss 0.0%
Adeouadaa nadecusdofa Adwcunda/a Inacie Lnd o/a

Figura 3.1.3.1. e) Gréfica del equipo audiovisual en las aulas

Figura 3.1.3.1. f) Gréfica del mobiliario en las aulas “lo

“lo considero”. considero”.

100.0% 91.9% 0 .00

90.0% i 67 4%
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60,0 30
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40,0% T

30, 0%

20,00 RO e

10.0% 10 0%

Do I 56

Adecunda/n Inadecuado/n Adecuaic/a nacecdy/a

Figura 3.1.3.1. g) Gréfica del acceso a las aulas “lo

considero”.

Figura 3.1.3.1. h) Gréfica de la conectividad en las aulas “lo

considero”.
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Figura 3.1.3.1. i) Grafica de la higiene en las aulas “lo
considero”.

3.1.3.2 Talleres / Laboratorios.

1N

aT s
‘ ‘ Adecundos nadec oo/ s
Figura 3.1.3.2. a) Gréfica de la cantidad de
talleres/laboratorios “lo considero”.
O
','2 ]'\
e I 40 7%
40 D%
pia ke
ooN
Adecundo/s adetunda/s

Figura 3.1.3.2. ¢) Gréfica de la ventilacion en los
talleres/laboratorios “lo considero”.
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00%

emado/a radecuadoa

Figura 3.1.3.2. e) Gréfica del equipo audiovisual en los
talleres/laboratorios “lo considero”.
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70.0%

60.0%

50.0%
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20.08

10.0%

D.0%
Adecuado/a Inadecusdofs

Figura 3.1.3.2. b) Gréfica de la calidad en la iluminacion en

los talleres/laboratorios “lo considero”.
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Figura 3.1.3.2. d) Gréfica de aislamiento del ruido en los

talleres/laboratorios “lo considero”.

B7.4%

3T6%

Adeouadoa Inadecuadafa

0o

Figura 3.1.3.2. f) Gréfica del mobiliario en los
talleres/laboratorios “lo considero”.
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Figura 3.1.3.2. g) Gréafica de la accesibilidad a los Figura 3.1.3.2. h) Gréfica de la conectividad en los
talleres/laboratorios “lo considero”. talleres/laboratorios “lo considero”.
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Figura 3.1.3.2. i) Grafica de higiene en los
talleres/laboratorios “lo considero”.
3.1.3.3 Biblioteca.
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Figura 3.1.3.3. a) Gréfica de la atencion a los usuarios en la Figura 3.1.3.3. b) Grafica de la disponibilidad de libros
biblioteca o centro de informacién “la considero”. recomendados por cursos o tutores, tanto en la biblioteca
fisica como en la virtual “la considero”.
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Figura 3.1.3.3. ¢) Gréfica del acceso a la biblioteca virtual “lo
considero
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3.1.4 Tutoriay servicio del psicopedagogo.

120.0%
98.3%

100.0%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%

Si No

Figura 3.1.4. a) Gréfica del tutor académico asignado en mi
centro universitario “cuento con é1”.
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Figura 3.1.4. c) Gréfica de la frecuencia de las sesiones del
programa de tutoria “la considero”.
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Figura 3.1.4. e) Grafica de la atencion recibida por parte del
Psicopedagogo “la considero”.

. 16, Diciembre - 2018
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Figura 3.1.4. b) Gréfica de las sesiones recibidas como parte
del programa de tutoria “mejoran mi desempefio
académico”.

Figura 3.1.4. d) Gréfica de asesoria individual/grupal con el
Psicopedagogo del centro universitario “he asistido”.
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3.1.5 Modalidad

La materializacion y practica del modelo académico se

curriculares y co-curriculares.

3.1.5.1 Actividades curriculares.

B0 .0 75.9%
70,0
60.00%
500

40 0%

30O
10.8%

Presencial

20.0M
10.0% 4.9%

0.0% =

Mixta Virtun!

Figura 3.1.5.1. a) Gréfica de la modalidad de mi carrera “es”.
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Figura 3.1.5.1. c) Gréfica de mi aprendizaje en las materias
cursadas de manera semipresencial “lo considero”.
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visitas realizadas como parte de las materias “la considero”.
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Figura 3.1.5.1. b) Grifica de los objetivos de las materias “los

considero”.
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Figura 3.1.5.1. d) Gréfica de mi aprendizaje en las materias
cursadas de manera virtual “lo considero”.
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Figura 3.1.5.1. f) Gréfica del plan de estudios de la carreray
sus caracteristicas generales (p. ej, nimero y seriacion de
materias, total de cuatrimestres, perfil de egreso), “lo
conozco”.
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3.1.5.2 Actividades co-curriculares.
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Figura 3.1.5.2. a) Gréfica del impulso a las actividades Figura 3.1.5.2. b) Gréfica del impulso a las actividades
deportivas “las considero”. culturales “las considero”.
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Figura 3.1.5.2. ¢) Gréfica de las instalaciones para la Figura 3.1.5.2. d) Gréfica de la variedad de las actividades
realizacion de actividades deportivas y culturales “las deportivas y culturales “la considero”.
considero”.

4  ANALISISY DISCUSION DE LOS RESULTADOS.

Para la realizar la interpretacion de resultados, fueron calculados el porcentaje de frecuencias
acumuladas por opciones de respuesta para, posteriormente asignar la ponderacion correspondiente
y asi, obtener el total acumulado correspondiente a cada item.

De esta manera se obtuvieron los puntajes para la categorizar el nivel de satisfaccion tanto de los
estudiantes, como para los empleadores. A continuacién, se muestra un analisis y discusion para
cada poblacion.

Para el analisis de los datos, Las frecuencias acumuladas para las respuestas obtenidas en el
instrumento empleado en el estudio de satisfaccion de los estudiantes, se muestran en la siguiente
figura 4.1: Analisis de los resultados mediante distribucion de frecuencia acumulada global de las
respuestas.
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La figura 4.1: Andlisis de los resultados mediante distribucion de frecuencia acumulada global de las respuestas

1. ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO | | 7.9

2. IDENTIDAD UNIVERSITARIA | i 8.9

3.INSTALACIONES Y SERVICIOS GENERALES | | 7.6

4. TUTORIA | 8.3

5. MODALIDAD | | 7.4

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fuente: Elaboracion propia a partir del total de los resultados obtenidos del instrumento

La tabla 4.1 permite identificar, el grupo en el cual se categoriza las respuestas en dos grandes
grupos: respuesta positiva y respuesta negativa.

Se tiene que las categorias clasificadas en la categoria de respuesta positiva se encuentran: Identidad
universitaria y Tutoria.

En cuanto a las categorias relacionadas con la respuesta negativa se encontraron: Atencion del
personal; Instalaciones y servicios generales, y Modalidad.

Un componente relevante para la interpretacion de los resultados es la identificacion de los
porcentajes de frecuencias acumuladas por las opciones de respuesta a las que, al momento de hacer
la asignacién de la ponderacion correspondiente, es donde se asocia el nivel de satisfaccion de los
usuarios. Lo anterior se muestra en la tabla 4.1

Tabla 4.1: Distribucion de frecuencias obtenidas por las respuestas de los items.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
Pregunta 44% 51% 6% 5% 5%
(% respuesta)
Ponderacion 4.40 4.04 0.37 0.20 0.10

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos levantados en las encuestas de satisfaccion.

El porcentaje asociado a las frecuencias acumuladas, arrojan como resultado global el valor del 9.11
puntos. Tal valor, segln la escala NPS, el nivel de satisfaccion correspondiente revela una respuesta
positiva, cuyo nivel de satisfaccion puede considerar se adecuada u 6ptimo (entre 8 — 10 puntos).

Analizando el elemento que obtuvo mayor relevancia en la evaluacion se encuentra la dimension
“Identidad universitaria”, en la cual los componentes que buscan hacer valoracion de la identidad o
pertenencia que tienen los estudiantes. El primero de ellos, versa sobre la seguridad del estudiante
durante su estancia en las instalaciones del centro al que pertenece; el segundo de ellos busca
conocer el juicio de valor del estudiante respecto a su nivel de orgullo al pertenecer a la institucion vy,
finalmente, se busca conocer de manera dicotomica si el alumno recomienda o no a su institucion a
amigos, familiares o personas cercanas segun su contexto personal.
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Por otro lado, el componente que presento mayor brecha o area de oportunidad se encontrd la
dimensién “Modalidad”. En tal dimension se valora el involucramiento de los estudiantes en
actividades curriculares y co-curriculares.

En relacion a la valoracion de las actividades curriculares, se ha planteado de manera particular el
cuestionamiento denominado “Mi carrera es”, con las alternativas de respuesta Mixta, Virtual o
Presencial, con el proposito de enfatizar la modalidad existente en la Universidad en un escenario
donde, el estudiante requiere auto-identificarse como el principal gestor en su proceso de
aprendizaje.

En cuanto a las actividades co-curriculares, los resultados obtenidos se orientaron a valoraron, desde
la perspectiva del estudiante, al interior y al exterior de la institucion educativa es un factor
determinante para la vinculacién académica individual e institucional, por ello es importante
visualizar el nivel de participacion y la percepcion de los alumnos respecto de este tipo de
actividades y los mecanismos con lo que la institucion cuenta para su desarrollo. Se observaron con
mayor debilidad a los factores relacionados con las instalaciones deportivas y culturales, y la
variedad de actividades deportivas y culturales.

5 CONCLUSIONES Y/OPROYECTOS FUTUROS.

La Metodologia NPS permitio obtener informacion relevante sobre la satisfaccion de los estudiantes,
la aplicacion cuestionario empleando el medio electronico facilito la respuesta de los reactivos para
las dimensiones valoradas.

Fue posible contar con una valoracién realista de la satisfaccion de los estudiantes, lo cual es de
utilidad en el &mbito actual de la gestion educativa, toda vez una aspiracion y una tarea diaria en el
acontecer universitario, de ahi que el establecimiento de una metodologia, como fue el NPS, para la
validacion de la calidad de un servicio educativo que avale tanto la percepcion como el
cumplimiento de expectativas de los usuarios, promete ser un elemento de anélisis para el disefio de
estrategias de alineacion o redisefio de los mecanismos de prestacion de los servicios que
contribuyan a la mejora continua de la institucion en términos de calidad.

De manera genérica, podemos identificar que los usuarios del servicio educativo (estudiantes)
poseen buena percepcion respecto del servicio recibido; toca a las instituciones el turno de focalizar
con claridad aquellos aspectos sobre lo que se hace necesario mejorar.

Es de relevancia obtener la percepcion de otras partes interesadas de las instituciones educativas del
tipo superior, como lo son: Empleadores y la sociedad, en donde conocer la opinion sobre las

competencias de los egresados para identificar su nivel de desempefio y las necesidades de la
empresa empleadora o el mismo egresado detectan a fin de proyectar una relacion laboral fructifera
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ANEXO I: Instrumento utilizado para evualuar la satisfaccion del usuario aplicado a los

estudiantes

1. ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

No.

PREGUNTAS

Totalmente

Satisfecho | S2ustecho

Indiferente

Insatisfecho

Totalmente
Insatisfecho

El trato y la atencién a los alumnos por
parte del personal administrativo, me
hace sentir

El apoyo del personal administrativo en la
solucién de problemas, me hace sentir

La informacidon sobre oportunidades de
trabajo, me hace sentir

La claridad de los tramites y procesos para
los alumnos, me hace sentir

Los tiempos de respuesta a los tramites y
servicios solicitados, me hace sentir

Puedo expresar mis inquietudes al
personal administrativo o docente sin
miedo a represalias.

2. IDENTIDA

D UNIVERSITARIA

No.

PREGUNTAS

Totalmente

Satisfecho SR

Indiferente

Insatisfecho

Totalmente
Insatisfecho

Durante mi estancia en las instalaciones
del centro universitario me siento seguro

Me siento orgulloso de estudiar en la
Universidad del SABES

Recomiendo a la Universidad del SABES a

Si

No

amigos, familiares y colegas de trabajo

3.INSTALACIONES Y SERVICIOS GENERALES

a) Aulas

No.

PREGUNTAS

Adecuada/o

Inadecuadalo

10

Las aulas de mi centro universitario son
suficientes

11

La iluminacién de las aulas es

12

La ventilacidn de las aulas es

13

El aislamiento del ruido de las aulas es

14

El equipo audiovisual de las aulas es

15

El mobiliario de las aulas es

16

La accesibilidad a las aulas es

17

La conectividad en las aulas es

18

La higiene en las aulas es

b) Talleres y/o Laboratorios
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No. PREGUNTAS Adecuadalo Inadecuada/o

Los talleres o laboratorios de mi centro

19 . o ..
universitario son suficientes

La iluminacién de los talleres o

20 .
laboratorios es

La ventilacidn de los talleres o

21 .
laboratorios es

El aislamiento del ruido de los talleres o

22 .
laboratorios es

El equipo audiovisual de los talleres o

23 .
laboratorios es

El mobiliario de los talleres o laboratorios
es

24

La accesibilidad de los talleres o

25 .
laboratorios es

La conectividad en los talleres o

26 .
laboratorios es

27 | La higiene de los talleres o laboratorios es

c) Biblioteca

No. PREGUNTAS Adecuadalo Inadecuadalo

La atencién a los usuarios en la biblioteca

28 . .
o centro de informacion es

La disponibilidad de libros recomendados
29 | por cursos o tutores tanto en biblioteca
fisica o virtual es

30 | El acceso a biblioteca virtual es

4. TUTORIA

a) Programa Institucional de
Tutoria

No. PREGUNTAS Si No

Cuento con un tutor académico asignado

31 . R .
en mi centro universitario

Las sesiones recibidas como parte del
32 | Programa de Tutoria mejoran mi
desempefio académico

33 | La frecuencia de las sesiones del Programa R e . ‘
, ompletamente oderaaamente igeramente
de Tutoria es Adecuada REERIELS Adecuada Adecuada FEitaEes
b) Atencidn Psicopedagodgica
34 | He asistido a asesoria individual/grupal Si No
con el Psicopedagogo de mi centro
universitario
35 La'atenCIon recibida por parte del Completamente Adecuada Moderadamente | Ligeramente Inadecuada
Psicopedagogo es Adecuada Adecuada Adecuada

5. MODALIDAD

a) Actividades Curriculares

No. PREGUNTAS Virtual Mixta Presencial
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36 | Mi carrera es

Completamente
Adecuada

Moderadamente | Ligeramente

Adecuada Adecuada IrEdkeEi

Adecuada

37 | Los objetivos de las materias son

Mi aprendizaje en las materias cursadas

38 . .
de manera semipresencial es

Mi aprendizaje en las materias cursadas

39 .
de manera virtual es

La cantidad de practicas y/o Vvisitas

40 . .
realizadas como parte de las materias es

Conozco el Plan de Estudios de tu carrera
y sus caracteristicas generales (por
41 | ejemplo: el nuimero vy seriacion  de
materias, el total de cuatrimestres, cual
sera tu perfil al egresar)

b) Actividades Co-curriculares

Completamente Moderadamente | Ligeramente
No. PREGUNTAS Adecuada gesad Adecuada Adecuada IEiEREes

42 | El impulso a las actividades deportivas

43 | El impulso a las actividades culturales

Las instalaciones para la realizaciéon de

44 . .
actividades deportivas y culturales son

La variedad de actividades deportivas y

45
culturales es




