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PRESENTACION

La Instituciéon Universitaria Antonio José Camacho buscando el mejoramiento de los servicios
ofrecidos a la comunidad estudiantil y con el fin de seguir prestando un buen servicio y mejorar
continuamente, ha implementado una serie de herramientas que permiten medir la satisfaccion
de los usuarios Institucionales de tal forma que se puedan obtener indicios que garanticen que los

estudiantes se sientan a gusto en la entidad.

OBJETIVO

e Conocer el nivel de satisfaccion de comunidad universitaria con relacidn a los diferentes
servicios prestados por la Institucidn en el periodo académico 1-2013.
e I|dentificar las dreas que la comunidad estudiantil plantea mejorar para satisfacer sus

necesidades.

ANALISIS Y RESULTADOS

En el periodo académico de analisis el tamafio de la poblacidn, al 30 de julio del 2013, es de 6.558
estudiantes activos en los diferentes programas académicos de nivel profesional, tecnoldgico,
técnico profesional o técnico laboral de educacién, en las modalidades presencial o semi-

presencial.

El tamaifo de muestra dOptima para la poblacion de la comunidad estudiantil es de 344
observaciones, con un nivel e confianza del 95% y un error de muestreo del 5%. Se aplico la
técnica de muestreo aleatoria simple que implementada a través de la pagina web institucional,
logro recoger un total de 166 percepciones de los estudiantes, con lo cual el error de muestreo es
de 7.5%.] cuestionario estuvo constituido por 13 items, lo que hizo necesario evaluar la fiabilidad
del instrumento a través de sus constructos, que son los que recogen las diversas dimensiones del
mismo a través de los enunciados de los items. Se utiliza el coeficiente Alpha de Cronbach (escala

de 0 a 1), que esta basado en la consistencia interna.
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El Alfa de Cronbach no es un estadistico al uso, por lo que no viene acompanado de ningun p-valor
qgue permita rechazar la hipdtesis de fiabilidad en la escala. No obstante, cuanto mas se aproxime

a su valor maximo, 1, mayor es la fiabilidad de la escala.

Por convencidn, se considera que un valor del coeficiente superior a 0,7 o 0,8 es suficiente para
garantizar la fiabilidad de la escala empleada (Instrumento de Medicion). El calculo de este

coeficiente se realizd mediante la herramienta proporcionada en el software estadistico SPSS 17.

Tabla 1. Coeficiente de viabilidad del instrumento de medicion.

Alfa de Cronbach| N de elementos

.893 12

El coeficiente Alpha de Cronbach del cuestionario aplicado por la Institucion Universitaria Antonio
José Camacho para medir el nivel de satisfaccién de los usuarios en la evaluacion docente, arrojo
un valor de 0.893, suficiente para considerar buena la fiabilidad del instrumento, con un total de

166 casos y cero casos excluidos.

La proporcidn de respuesta de los estudiantes en la encuesta de satisfaccion por unidad
académica fue un 33.3% (55) de la Faculta de Ingenierias (Fl), el 31.5% (52) de la Facultad de
Educacidn a Distancia y Virtual (FEDV), el 30.9% (51) de la Facultad de Ciencias Empresariales (FCE)

y el 4.2% (7) pertenecientes a otras unidades. Véase Tabla 2 y Grafica 1.

Tabla 2. Distribucidn de los participantes en la encuesta por unidad académica.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Validos  Ciencias Empresariales 51 30.9 30.9 30.9
Ingenierias 55 33.3 33.3 64.2
Educacion a Distancia y
Virtual 52 315 31.5 95.8
Ciencias Sociales y Humanas 2 1.2 1.2 97.0
CEFTEL 2 1.2 1.2 98.2
Otro 3 1.8 1.8 100.0
Total 165 100.0 100.0

O conlec
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Grafica 1. Distribucion respuesta de los estudiantes segtin la facultad.

Facultad

M ciencias Empresariales
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[JcEFTEL
B otro

Los programas académicos con mayor participacién en la encuesta fueron Tecnologia En
Contabilidad Sistematizada (12.7%), Tecnologia en Sistemas (11.5%), Salud Ocupacional (10.9%),
Administraciéon en Servicios de Salud (9.1%), y Ingenieria de Sistemas (7.9%). La ubicacién
semestral de quienes respondieron la encuesta se encuentra con mayor frecuencia en 2,3y 5

semestre con 13.9%, 16.4% y 15,2% respectivamente. Véase Tabla 3 y Tabla 4.

Tabla 3 Distribucion de los participantes en la encuesta por programa académico.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos ADMINISTRACION DE EMPRESAS 7 4.2 4.2 4.2
ADMINISTRACION EN SERVICIOS DE SALUD 15 9.1 9.1 13.3
CONTADURIA PUBLICA 9 55 55 18.8
INGENIERIA DE SISTEMAS 13 7.9 7.9 26.7
INGENIERIA ELECTRONICA 3 1.8 1.8 28.5
LICENCIATURA EN MATEMATICAS 2 1.2 1.2 29.7
LICENCIATURA EN PEDAGOGIA INFANTIL 9 55 55 35.2
NIVELES INGLES 1 .6 .6 35.8
SALUD OCUPACIONAL 18 10.9 10.9 46.7
SIN DATO 2 1.2 1.2 47.9

& icontec & icontec
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Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
TECNICO LABORAL POR COMPETENCIAS EN
ELECTRICIDAD DE MANTENIMIENTO 1 .6 .6 48.5
INDUSTRIAL
TECNICO LABORAL POR COMPETENCIAS EN
MECANICA DE AIRE ACONDICIONADO Y 1 .6 .6 49.1
REFRIGERACION
O T
TECNOLOGIA EN ELECTRONICA 5 3.0 3.0 64.8
TECNOLOGIA EN GESTION EMPRESARIAL 12 7.3 7.3 72.1
;I—NE[?UNSQrIIQ?AGﬂA EN INSTRUMENTACION 5 30 3.0 75 2
TECNOLOGIA EN MECATRONICA 4 2.4 2.4 77.6
TECNOLOGIA EN MERCADEO 2 1.2 1.2 78.8
TECNOLOGIA EN PRODUCCION INDUSTRIAL 6 3.6 3.6 82.4
TECNOLOGIA EN REGENCIA DE FARMACIA 8 4.8 4.8 87.3
TECNOLOGIA EN SISTEMAS 19 115 11.5 98.8
TRABAJO SOCIAL 2 1.2 1.2 100.0
Total 165 100.0 100.0
Tabla 4. Distribucidn de los participantes en la encuesta por ubicacion semestral.
Porcentaje
Semestre Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos 1 22 13.3 13.5 13.5
2 23 13.9 14.1 27.6
3 27 16.4 16.6 44.2
4 16 9.7 9.8 54.0
5 25 15.2 15.3 69.3
6 23 13.9 14.1 834
7 13 7.9 8.0 91.4
8 1.8 1.8 93.3
9 3.0 3.1 96.3
10 3.0 3.1 99.4
11 .6 .6 100.0
Total 163 98.8 100.0
Perdidos 0 2 1.2
Total 165 100.0
4
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Grafica 2. Distribucion del género de los estudiantes.

B Masculing
B Femenino

Biblioteca:

Espacios y mobiliario, Calidad y Variedad de Coleccion Bibliografica, Préstamo de libros,

Exposiciones de arte, Asesoria Gramatical, Eventos culturales.

Grafica 3. Cumplimiento con las expectativas de los estudiantes con la biblioteca.

Biblioteca

M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

O medianamente de acuerdo
B D: acusrdo

O Tetalmente de acusrdo

B Mo ha usado los servicios

La biblioteca muestra que el 53.12% de los estudiantes tienen una buena percepcién del servicio y
el 28.49% se encuentran insatisfechos con sus servicios. Un 19.39% de los estudiantes de la
muestra afirmaron no haber usado los servicios de la biblioteca. La percepcién promedio de este
item fue de 3.83 con una variaciéon promedio de 1.063 respecto al promedio, lo cual arroja una
variacion del 27.75% y demuestra que no existe homogeneidad de respuesta en la comunidad

estudiantil. Véase Grafica 3 y Tabla A 1.

icontec Ml & icontec
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El nivel de satisfaccion de la comunidad estudiantil por género con la Biblioteca de la UNIAJC
muestra que la proporcién de satisfaccion de hombres y mujeres es del 56.4% y 47.7%,
respectivamente. El 25.6% de hombres y el 31.4% de mujeres, se encuentran insatisfechos con el
servicio. El porcentaje de estudiantes, hombres y mujeres, que afirma no haber utilizado los

servicios de la biblioteca es del 17.9% y el 20.9% respectivamente. Véase Tabla 5.

Tabla 5. Distribucidn de la satisfaccion con el servicio de la biblioteca, de acuerdo al género.

Genero
Masculino Femenino Total

Biblioteca  Totalmente en desacuerdo  Recuento 3 2 5
% dentro de Genero 3.8% 2.3% 3.0%

En desacuerdo Recuento 4 4 8

% dentro de Genero 5.1% 4.7% 4.9%

Medianamente de acuerdo  Recuento 13 21 34

% dentro de Genero 16.7% 24.4% 20.7%

De acuerdo Recuento 26 17 43

% dentro de Genero 33.3% 19.8% 26.2%

Totalmente de acuerdo Recuento 18 24 42

% dentro de Genero 23.1% 27.9% 25.6%

No ha usado los servicios Recuento 14 18 32

% dentro de Genero 17.9% 20.9% 19.5%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

Bienestar Universitario

Actividades deportivas, Recursos y Espacios deportivos, Actividades Culturales (musica, danza,

teatro), Bolsa de empleo, Pasantias o Programa de Aprendices, Programa de Egresados.

El drea de Bienestar Universitario mostré que el 42.42% de los estudiantes tienen una buena
percepcion del servicio; mientras que el 27.88% de los estudiantes no expresan una buena
satisfaccion con esta area. Se presentd un 29.70% (49 casos) de estudiantes que afirman no haber
usado sus servicios. La percepcién promedio de este item fue de 3.66 con una variacién promedio

de 1.293 respecto al promedio, lo que indica una variacion del 35.33%, razén por la cual no hay

homogeneidad de respuesta en la comunidad estudiantil. Véase Grafica 4 y Tabla A 2.

& icontec
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Grafica 4. Cumplimiento con las expectativas de los estudiantes con Bienestar Universitario.

Tabla 6. Distribucidn de la satisfaccion con el servicio de Bienestar Universitario, de acuerdo al

Bienestar Universitario

M Totalmente en desacuerda

B En desacuerdo

O Medianamente de acuerdo

B De acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo
B o ha usado los servicios

género.
Genero
Masculino Femenino Total

Bienestar Universitario Totalmente en desacuerdo  Recuento 10 3 13
% dentro de Genero 12.8% 3.5% 7.9%

En desacuerdo Recuento 3 3 6

% dentro de Genero 3.8% 3.5% 3.7%

Medianamente de acuerdo  Recuento 13 14 27

% dentro de Genero 16.7% 16.3% 16.5%

De acuerdo Recuento 13 19 32

% dentro de Genero 16.7% 22.1% 19.5%

Totalmente de acuerdo Recuento 18 20 38

% dentro de Genero 23.1% 23.3% 23.2%

No ha usado los servicios Recuento 21 27 48

% dentro de Genero 26.9% 31.4% 29.3%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

El nivel de satisfaccidon de la comunidad estudiantil por género con el Bienestar Universitario de la

UNIAJC muestra que la proporcidn de satisfaccion es el 39.8% y 45.4% de hombres y mujeres,

wmliNet &

A\
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respectivamente. Insatisfechos con el servicio aparecen el 33.3% de hombres y 23.3% mujeres. El
porcentaje de estudiantes, hombres y mujeres, que afirma no haber utilizado los servicios de

Bienestar Universitario corresponde al 26.9% y al 31.4% de respectivamente. Véase Tabla 6.

Medios de Comunicaciones

Capsula y Noticias UNIAJC, Periddico Visidon Tecnoldgica, Revistas Actitud y Sapientia, Boletines de
Rectoria y de Investigaciones, Emisora Virtual Radio UNIAJC, Promocién de Actividades

Institucionales, Informacién de Carteleras, Sistema de PQRS.

El nivel de satisfacciéon que se percibe de los medios de comunicaciones de la Institucién por la
comunidad estudiantil es del 54.55%, mientras que el 29.69% de la misma no se encuentra
satisfecha. Por otra parte un 15.76% de la muestra afirma no usado los medios de comunicacion
para informarse. La calificacion promedio, de acuerdo con el nivel de satisfaccién de la comunidad
estudiantil participante en la encuesta es de 3.77 con una variacién promedio de 1.105, aspecto
gue muestra una variabilidad de 29.31% dentro del item, dejando ver lo heterogéneo de las

respuestas de los estudiantes. Véase Grafica 5y Tabla A 3.

Grafica 5. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con comunicaciones.

Comunicaciones

B Totalmente en desacuerdo
BEn desacuerdo
[OMedianamente de acuerdo
BCe acuerdo

OTotalmente de acuerdo

B Ho ha usado los servicios

Por género, El nivel de satisfaccidon de la comunidad estudiantil con los medios de comunicaciones
de la UNIAJC muestra que la proporcion de satisfaccion es el 48.7% y 60.5% de hombres y mujeres,

respectivamente. El 35.9% de hombres y el 23,3% mujeres, se encuentra insatisfecho con estos. El
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porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los servicios los medios de
comunicaciones es del 15.4% y 16.3% de hombres y mujeres. Véase Tabla 7.
Tabla 7. Distribucion de la satisfaccion con el servicio de la Oficina de Comunicaciones, de
acuerdo al género.
Genero
Masculino Femenino Total
Comunicaciones Totalmente en desacuerdo  Recuento 4 3 7
% dentro de Genero 5.1% 3.5% 4.3%
En desacuerdo Recuento 7 3 10
% dentro de Genero 9.0% 3.5% 6.1%
Medianamente de acuerdo  Recuento 17 14 31
% dentro de Genero 21.8% 16.3% 18.9%
De acuerdo Recuento 21 28 49
% dentro de Genero 26.9% 32.6% 29.9%
Totalmente de acuerdo Recuento 17 24 41
% dentro de Genero 21.8% 27.9% 25.0%
No ha usado los servicios Recuento 12 14 26
% dentro de Genero 15.4% 16.3% 15.9%
Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%
Coordinacion Académica
Administracion de Salones y Auditorios, y Administracion de medios audiovisuales.
Grafica 6. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con Coordinacion Académica.
Coordinacion
Académica
B Totalments en desacuerdo
B En desacuerds
O Medianamente de acuerdo
B 0e acuerdo
O Tatalmente de acuerdo
B Mo ha usado los servicios
9
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El nivel de satisfaccién que arroja el servicio de la Coordinacidn Académica de la Institucién de
conformidad con las respuestas de los estudiantes, es del 50.31%, mientras que el 45.46% de los
mismos se encuentran insatisfechos. De otra parte, un 4.24% de estudiantes de la muestra
afirman no haber usado ninguna forma de los servicios prestados por esta area. La calificacion
promedio, de acuerdo con el nivel de satisfaccién de la comunidad estudiantil es de 4.05 con una
variacién promedio de 1.281, hecho que muestra una variabilidad de 31.63% dentro de este item,

y lo que muestra un concepto de estudiantes heterogéneo. Véase Grafica 6 y Tabla A 4.

El nivel de satisfaccion de la comunidad estudiantil por género con Oficina de Comunicaciones de
la UNIAJC muestra que la proporcidn de satisfaccion es el 51.3% y 50.0% de hombres y mujeres,
respectivamente. El 42.4% y 47.7% de hombres y mujeres, respectivamente, se encuentran
insatisfechos con el servicio. El porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los
servicios de la Coordinacién Académica es del 6.4% y 2.3% de hombres y mujeres,
respectivamente. Véase Tabla 8. Distribucion de la satisfaccidon con el servicio de la Coordinacion

Académica, de acuerdo al género.

Tabla 8. Distribucion de la satisfaccion con el servicio de la Coordinacion Académica, de acuerdo
al género.

Genero
Masculino Femenino Total

Coordinacion Académica Totalmente en desacuerdo  Recuento 12 4 16
% dentro de Genero 15.4% 4.7% 9.8%

En desacuerdo Recuento 2 14 16

% dentro de Genero 2.6% 16.3% 9.8%

Medianamente de acuerdo  Recuento 19 23 42

% dentro de Genero 24.4% 26.7% 25.6%

De acuerdo Recuento 27 27 54

% dentro de Genero 34.6% 31.4% 32.9%

Totalmente de acuerdo Recuento 13 16 29

% dentro de Genero 16.7% 18.6% 17.7%

No ha usado los servicios Recuento 5 2 7

% dentro de Genero 6.4% 2.3% 4.3%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%
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Facultad y/o Departamento:

Matricula y novedades académicas, Homologaciones, Traslados y Reingresos, Respuesta a
solicitudes estudiantiles, Adecuada asignacion de docentes, Gestién de visitas empresariales,
Organizacion eventos de ciencia y tecnologia, Aulas Virtuales, Proyectos y semilleros de

investigacion, Programacion de tutorias.

La satisfaccion de los estudiantes componentes de la muestra con el servicio prestado por las
facultades y/o departamentos se ubicé en el 45.49%, el porcentaje de insatisfaccién fue del
45.49%. Adicionalmente un 6.7% (11 casos) afirman no haber usado los servicios de la facultad en
algin momento. La calificacién promedio de los usuarios de esta area fue de 3.34 con una
variaciéon promedio de 1.305, lo que muestra una variabilidad de 39.07% para este item, por lo

tanto el concepto de los estudiantes es heterogéneo. Véase Grafica 7 y Tabla A 5.

Grafica 7. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con Facultad/Departamento.

E.E6T%
Facultad/Departamento
M Totalments en desacuerdo
B En desacuerdo

O medianamente de acuerdo

— B D= acuerdo
[ Tetalmente de acuerdo
23 64% B Mo ha usado los servicios

Por género el nivel de satisfaccion de la comunidad estudiantil con la Facultad y/o Departamento

de la UNIAJC, muestra que la proporcién de satisfaccion es el 38.4% de hombres y 52,3% de
mujeres. El 52.6% y 43.1% correspondientes a hombres y mujeres, respectivamente, se
encuentran insatisfechos con el servicio. El porcentaje de estudiantes que afirma no haber
utilizado los servicios de la de la Facultad y/o Departamento se reparte entre hombres y mujeres,

asi: el 9.0% y 4.7%, respectivamente. Véase Tabla 9.
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Infraestructura Fisica

Aseo y Mantenimiento de Espacios, Vigilancia en porterias, Demarcacion de zonas, Baios y Zonas

de esparcimiento.

Tabla 9. Distribucién de la satisfaccion con el servicio de la Facultad y/o Departamento, de

acuerdo al género.

Genero
Masculino Femenino Total
Facultad/Departamento Totalmente en desacuerdo  Recuento 14 5 19
% dentro de Genero 17.9% 5.8% 11.6%
En desacuerdo Recuento 8 12 20
% dentro de Genero 10.3% 14.0% 12.2%
Medianamente de acuerdo  Recuento 19 20 39
% dentro de Genero 24.4% 23.3% 23.8%
De acuerdo Recuento 15 24 39
% dentro de Genero 19.2% 27.9% 23.8%
Totalmente de acuerdo Recuento 15 21 36
% dentro de Genero 19.2% 24.4% 22.0%
No ha usado los servicios Recuento 7 4 11
% dentro de Genero 9.0% 4.7% 6.7%
Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%
Grafica 8. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con la Infraestructura Fisica.
Infraestructura Fisica
M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
O Medianamente de acusrdo
M De acuerdo
[ Totalmente de acuerdo
B Mo ha usado los servicios
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Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas
con la Infraestructura Fisica es favorable en un 50.3%, el 46.14% de los participantes no
respondieron afirmativamente a la misma pregunta, mientras que el 3.64% afirmo no haber usado
los servicios de la Infraestructura Fisica de la Institucién. La calificacién promedio de los usuarios
de esta area fue de 3.35 con una variacion promedio de 1.193, situacién que muestra una
variabilidad de 38.59% para este item, de donde se deduce que el concepto de los estudiantes es

heterogéneo. Véase Grafica 8 y Tabla A 6.

Tabla 10. Distribucion de la satisfaccion con el servicio de Infraestructura Fisica, de acuerdo al
género.

Genero
Masculino Femenino Total

Infraestructura Fisica  Totalmente en desacuerdo  Recuento 11 9 20
% dentro de Genero 14.1% 10.5% 12.2%

En desacuerdo Recuento 9 12 21

% dentro de Genero 11.5% 14.0% 12.8%

Medianamente de acuerdo  Recuento 14 20 34

% dentro de Genero 17.9% 23.3% 20.7%

De acuerdo Recuento 26 24 50

% dentro de Genero 33.3% 27.9% 30.5%

Totalmente de acuerdo Recuento 15 18 33

% dentro de Genero 19.2% 20.9% 20.1%

No ha usado los servicios Recuento 3 3 6

% dentro de Genero 3.8% 3.5% 3.7%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

Por género, el nivel de satisfaccion de la comunidad estudiantil con la Infraestructura Fisica de la
UNIAJC es del 52.5% para los hombres y del 40.8% para las mujeres, de igual manera, se
encuentran insatisfechos con el servicio el 43.5% y el 45.1% de hombres y mujeres
respectivamente. El porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los servicios es del

3.8% y 3.5% de hombres y mujeres, respectivamente. Véase Tabla 10.
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Laboratorios

Préstamos de Equipos y herramientas, Espacios y mobiliario, Mantenimiento y actualizacidon de

equipos.

Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas
con los laboratorios es favorable en un 45.69% de ellos; el 33.93% piensa que no se cumplieron
sus expectativas; mientras que el 16.36% de ellos afirma no haber usado los servicios de los
Laboratorios. El promedio de la calificacion de los usuarios de esta drea fue de 3,65 con una
variacién promedio de 1,188 que muestra una variabilidad de 32.54% dentro de este item, de

donde se deduce que el concepto de los estudiantes es heterogéneo. Véase Grafica9y Tabla A 7.

Grafica 9. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con Laboratorios.

Laboratarios

M Totalmente en desacuerdo
BEn desacuerdo
Owedianamente de acuerdo
BDe acuerdo

OTctaimente de acuerdo

B Ho ha usado los servicios

Por género, el nivel de satisfaccidon de la comunidad estudiantil con los Laboratorios de la UNIAJIC
muestra que la proporcién de satisfaccion es el 50% de hombres y 50% de mujeres. El 37.2% y
30.3% de hombres y mujeres, respectivamente, se encuentran insatisfechos con el servicio. El
porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los servicios es del 12.8% de hombres y

19.8% mujeres. Véase Tabla 11.

Tabla 11. Distribucion de la satisfaccion con el servicio de Laboratorios, de acuerdo al género.

Genero
Masculino Femenino Total
Laboratorios Totalmente en desacuerdo Recuento 5 4 9
% dentro de Genero 6.4% 4.7% 5.5%
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Genero
Masculino Femenino Total

En desacuerdo Recuento 5 9 14
% dentro de Genero 6.4% 10.5% 8.5%

Medianamente de acuerdo  Recuento 19 13 32
% dentro de Genero 24.4% 15.1% 19.5%

De acuerdo Recuento 20 22 42
% dentro de Genero 25.6% 25.6% 25.6%

Totalmente de acuerdo Recuento 19 21 40
% dentro de Genero 24.4% 24.4% 24.4%

No ha usado los servicios Recuento 10 17 27
% dentro de Genero 12.8% 19.8% 16.5%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

Proyeccion Social:

Punto de Informacidn a usuarios, Call center, Publicidad institucional, Oferta de cursos y

diplomados, Relaciones interinstitucionales.

Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas
con la proyeccion social es favorable en un 56.97%; el 35.14% de los estudiantes se encuentran
insatisfechos con el servicio que presta el area. Se presenta un 7.88% (13 casaos) de estudiantes
que afirmaron no haber usado los servicios. El promedio de la calificacién de los usuarios de esta
area fue de 3.61 con una variacidon promedio de 1.180 que muestra una variabilidad de 32.69%
dentro de este item, de donde se deduce que el concepto de los estudiantes es heterogéneo.

Véase Gréfica 10y Tabla A 8.

El nivel de satisfaccién de la comunidad estudiantil por género con la Oficina de Proyeccidn Social
de la UNIAJC muestra que la proporcién de satisfaccion es el 55.2% de hombres y 59.3% de
mujeres. El 35.9% de hombres y 33.8% de mujeres, se encuentran insatisfechos con el servicio. El
porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los servicios es del 9% de hombres y 7%

de mujeres. Véase Tabla 12.
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Grafica 10. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con la Proyeccién Social.

Tabla 12. Distribucién de la satisfaccion con el servicio de la Oficina de Proyeccién Social, de
acuerdo al género.

Proyeccidn Social

M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

O medianamente de acuerdo
B De acuerdo

O Totalmente de acusrdo

M Mo ha usado los servicios

Tabla de contingencia Proyeccion Social * Genero

Genero
Masculino Femenino Total

Proyeccion Social ~ Totalmente en desacuerdo  Recuento 8 4 12
% dentro de Genero 10.3% 4.7% 7.3%

En desacuerdo Recuento 10 4 14

% dentro de Genero 12.8% 4.7% 8.5%

Medianamente de acuerdo  Recuento 10 21 31

% dentro de Genero 12.8% 24.4% 18.9%

De acuerdo Recuento 30 27 57

% dentro de Genero 38.5% 31.4% 34.8%

Totalmente de acuerdo Recuento 13 24 37

% dentro de Genero 16.7% 27.9% 22.6%

No ha usado los servicios Recuento 7 6 13

% dentro de Genero 9.0% 7.0% 7.9%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

Oficina de Admisiones y Registro Académico:

Inscripcidon y Admisiones, Matricula en Linea, Solicitud de becas, Autorizacién de supletorios y

otros, Respuesta a solicitudes estudiantiles, Certificaciones de estudio, Proceso de grados.

Grafica 11. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con Registro Académico.
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Registro Académico

B Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

[ Medianamente de acuerdo

B D= acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

M to ha usado los servicios

Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas

con la Oficina de Registro Académico y Admisiones es favorable en un 64.25%; el 30.3% de los

estudiantes muestran una posicion desfavorable con el servicio que presta el drea. Se presentd un

5.45% (9 casaos) de estudiantes que afirmaron no haber usado los servicios del area. El promedio

de la calificacion de los usuarios de esta area fue de 3.84 con una variaciéon promedio de 1.150 que

muestra una variabilidad de 29.95% dentro de este item, de donde se deduce que el concepto de

los estudiantes es heterogéneo. Véase Grafica 11y Tabla A 9.

Tabla 13. Distribucion de la satisfaccion con el servicio de la Oficina Admisiones y Registro
Académico, de acuerdo al género.

Genero
Masculino ~ Femenino Total

Registro Académico Totalmente en desacuerdo  Recuento 7 2 9
% dentro de Genero 9.0% 2.3% 5.5%

En desacuerdo Recuento 6 5 11

% dentro de Genero 7.7% 5.8% 6.7%

Medianamente de acuerdo  Recuento 12 17 29

% dentro de Genero 15.4% 19.8% 17.7%

De acuerdo Recuento 23 29 52

% dentro de Genero 29.5% 33.7% 31.7%

Totalmente de acuerdo Recuento 26 28 54

% dentro de Genero 33.3% 32.6% 32.9%

No ha usado los servicios Recuento 4 5 9

% dentro de Genero 5.1% 5.8% 5.5%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%
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Por género, el nivel de satisfaccion de la comunidad estudiantil con la Oficina de Admisiones y
Registro Académico de la UNIAJC se muestra favorable en un 62.8% de los hombres y un 66.3% de
mujeres. El 32.1% de hombres y 27.9% de mujeres, se encuentran muestran una percepcion
desfavorable con el servicio. El porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los

servicios es del 5.1% de hombres y 5.8% de mujeres. Véase Tabla 13.

Servicio Medico

Atencidn Enfermeria, Atencion Médica, Atencién Psicoldgica, Campafias de salud, Campaiias de

donacién.

Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas
con el Servicio Medico Universitario es favorable en un 56.36%, la proporcién de estudiantes que
han usado este y que se encuentran con una percepcion desfavorable son un 20%; pero se
presenta un 23.64% (39 estudiantes) que afirmaron no haber usado el Servicio Medico de la
Institucidon. El promedio de la calificacion de los usuarios de esta area fue de 3.89 con una
variaciéon promedio de 1.195 que muestra una variabilidad de 3.072% dentro de este item, de
donde se deduce que el concepto de los estudiantes es heterogéneo. Véase Grafica 12 y Tabla A

10.

Grafica 12. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con Servicio Medico.

Senvicio Medico

M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
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B De acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo
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Por género, el nivel de satisfaccion de favorabilidad de la comunidad estudiantil con el Servicio
Medico de la UNIAJC muestra el 50% de hombres y 62.8% de mujeres. El 25.7% y 14% de hombres

y mujeres, respectivamente, se encuentran con una percepcion desfavorable del servicio. El
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porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los servicios es del 24.4% de hombres y

23.3% mujeres. Véase Tabla 14.

Tabla 14. Distribucion de la satisfaccidon con el Servicio Medico, de acuerdo al género.

Genero
Masculino Femenino Total

Servicio Medico ~ Totalmente en desacuerdo  Recuento 6 2 8
% dentro de Genero 7.7% 2.3% 4.9%

En desacuerdo Recuento 8 4 12

% dentro de Genero 10.3% 4.7% 7.3%

Medianamente de acuerdo  Recuento 6 6 12

% dentro de Genero 7.7% 7.0% 7.3%

De acuerdo Recuento 22 24 46

% dentro de Genero 28.2% 27.9% 28.0%

Totalmente de acuerdo Recuento 17 30 47

% dentro de Genero 21.8% 34.9% 28.7%

No ha usado los servicios Recuento 19 20 39

% dentro de Genero 24.4% 23.3% 23.8%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

Servicios Informaticos

Servicio de Internet, Plataforma Academusoft, Capacitacidn Academusoft, Salas de cdémputo,

Mantenimiento de Hardware y Software, Pagina WEB.

Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas

con DITIC es favorable en un 57.58%; el 35.76% de estos se encuentran con una percepcion
desfavorable de esta oficina; pero se presenta un 6.67% (11 estudiantes) que afirmaron no haber
usado este servicio. El promedio de la calificacién de los usuarios de esta area fue de 3.67 con una

variaciéon promedio de 1.329 que muestra una variabilidad de 36.21% dentro de este item, de

donde se deduce que el concepto de los estudiantes es heterogéneo. Véase
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Grafica 13 y Tabla A 11.
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Grafica 13. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con Servicios Informaticos.

Semvicios Informaticos
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Por género, el nivel de satisfaccién favorable de la comunidad estudiantil con los servicios de DITIC

de la UNIAJC muestra el 57.7% de hombres y 58.2% de mujeres, respectivamente. El 35.8% y 35%

de hombres y mujeres, respectivamente, se encuentran con una percepcién desfavorable del

servicio. El porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los servicios es del 6.4% de

hombres y 7% de mujeres. Véase Tabla 15.

Tabla 15. Distribucion de la satisfaccion con del servicio DITIC, de acuerdo al género.

Genero
Masculino Femenino Total

Servicios Informaticos Totalmente en desacuerdo  Recuento 14 4 18
% dentro de Genero 17.9% 4.7% 11.0%

En desacuerdo Recuento 4 6 10

% dentro de Genero 5.1% 7.0% 6.1%

Medianamente de acuerdo  Recuento 10 20 30

% dentro de Genero 12.8% 23.3% 18.3%

De acuerdo Recuento 21 20 41

% dentro de Genero 26.9% 23.3% 25.0%

Totalmente de acuerdo Recuento 24 30 54

% dentro de Genero 30.8% 34.9% 32.9%

No ha usado los servicios Recuento 5 6 11

% dentro de Genero 6.4% 7.0% 6.7%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%
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Tesoreria

Generacién de liquidaciones, Respuesta a solicitudes estudiantiles, Programacion de plazos y

fechas de pago.

Para la comunidad estudiantil que participo en la encuesta, el cumplimiento de las expectativas
con la Tesoreria es favorable en un 60.61%, la proporcién de estudiantes que han usado este y que
se encuentran con una percepcién desfavorable son el 31.51%; pero se presenta un 7.88% (13
estudiantes) que afirmaron no haber usado este servicio de la Institucién. El promedio de la
calificaciéon de los usuarios de esta area fue de 3.8 con una variacion promedio de 1.278 que
muestra una variabilidad de 30.63% dentro de este item, con lo cual se deduce que el concepto de

los estudiantes es heterogéneo. Véase Grafica 14 y Tabla A 12.

Grafica 14. Cumplimiento de las expectativas de los estudiantes con la Tesoreria.
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El nivel de satisfaccidn de la comunidad estudiantil por género con los servicios de la Tesoreria de
la UNIAJC muestra que la proporcidon de satisfaccion es del 60.3% y 61.6% de hombres y mujeres,
respectivamente. El 30.7% y 31.4% de hombres y mujeres, respectivamente, se encuentran
insatisfechos con el servicio. El porcentaje de estudiantes que afirma no haber utilizado los

servicios es del 9.0% y 7.0% de hombres y mujeres, respectivamente. Véase Tabla 16.
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Tabla 16. Distribucion de la satisfaccion con el servicio de la Tesoreria, de acuerdo al género.

Genero
Masculino Femenino Total

Tesoreria ~ Totalmente en desacuerdo  Recuento 10 4 14
% dentro de Genero 12.8% 4.7% 8.5%

En desacuerdo Recuento 3 7 10

% dentro de Genero 3.8% 8.1% 6.1%

Medianamente de acuerdo  Recuento 11 16 27

% dentro de Genero 14.1% 18.6% 16.5%

De acuerdo Recuento 17 24 41

% dentro de Genero 21.8% 27.9% 25.0%

Totalmente de acuerdo Recuento 30 29 59

% dentro de Genero 38.5% 33.7% 36.0%

No ha usado los servicios Recuento 7 6 13

% dentro de Genero 9.0% 7.0% 7.9%

Total Recuento 78 86 164
% dentro de Genero 100.0% 100.0% 100.0%

Intervalos de Confianza

El verdadero valor de la proporcidn de estudiantes que respondieron positivamente a los servicios
prestados por las diferentes dreas de la UNIAJC se presenta por cada una de ellas en la
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Tabla 17, es de notar como siendo Bienestar Universitario el drea con el menor porcentaje de
estudiantes con una buena percepcidn posee el intervalo de confianza mas amplio, dando como
resultado que esta entre 51.44% y 69.25% con lo cual no se alcanzaria el 70% de estudiantes con
un buena percepcidn. El intervalo de confianza de menor tamafio es el de la Oficina de Registro
Académico con una amplitud de 14.65%, con lo cual el valor de satisfaccion de la poblacién
estudiantil debe estar entre 60.63% y 75.27%. En los intervalos de confianza de cada item es de

observar que el Unico de ellos alcanza un valor estimado del 80% es el de Servicio Medico.
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Tabla 17. Intervalos de confianza para la proporcion de satisfaccion de la comunidad estudiantil
en 1-2013. Nivel de confianza del 95%.

% Intervalo de Confianza Rango

Oficina / Area Satisfechos N Satisfechos al 95% Intervalo
Biblioteca 86 133 64,66% 56,54% 72,79% 16,25%
Bienestar Universitario 70 116 60,34% 51,44% 69,25% 17,80%
Comunicaciones 90 139 64,75% 56,81% 72,69% 15,88%
Coordinacion
Académica 83 158 52,53% 44,75% 60,32% 15,57%
Facultad/Departamento 75 154 48,70% 40,81% 56,60% 15,79%
Infraestructura Fisica 83 159 52,20% 44,44% 59,97% 15,53%
Laboratorios 82 138 59,42% 51,23% 67,61% 16,39%
Proyeccién Social 94 152 61,84% 54,12% 69,56% 15,45%
Registro Académico 106 156 67,95% 60,63% 75,27% 14,65%
Servicio Medico 93 126 73,81% 66,13% 81,49% 15,35%
Servicios Informaticos 95 154 61,69% 54,01% 69,37% 15,36%
Tesoreria 100 152 65,79% 58,25% 73,33% 15,08%
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ANEXOS

Tabla A 1. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes con la biblioteca.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Biblioteca 133 1 5 3.83 1.063 -725 210 .065 417
N valido (segun lista) 133
Tabla A 2. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes con bienestar universitario.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Bienestar Universitario 116 1 5 3.66 1.293 -.755 225 -.388 446
N valido (segln lista) 116

Tabla A 3. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes con los medios de comunicaciones.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Error tipico | Estadistico | Error tipico
Comunicaciones 139 1 5 3.77 1.105 -772 .206 .053 408
N valido (segun lista) 139
Tabla A 4. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes Coordinaciéon Académica.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Error tipico | Estadistico | Error tipico
Facultad/Departamento 154 1 5 3.34 1.305 -.359 195 -913 .389
N valido (segln lista) 154
Tabla A 5. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes Facultad/Departamento.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Error tipico | Estadistico | Error tipico
Facultad/Departamento 358 1 5 3.64 1.156 -.758 129 -143 257
N valido (segUn lista) 358

Tabla A 6. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes con la Infraestructura Fisica.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Infraestructura Fisica 159 1 5 3.35 1.293 -438 192 -.864 .383
N valido (segun lista) 159
Tabla A 7. Satisfaccidn de las expectativas de los estudiantes con los Laboratorios.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desuv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Laboratorios 138 1 5 3.65 1.188 -.621 .206 -431 410
N valido (segun lista) 138
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Tabla A 8. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes con Proyeccidn Social.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Error tipico | Estadistico | Error tipico
Proyeccion Social 152 1 5 3.61 1.180 -.726 197 -.227 391
N valido (segun lista) 152
Tabla A 9. Satisfaccion de las expectativas de los estudiantes con Registro Académico.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Registro Académico 156 1 5 3.84 1.150 -.893 194 101 .386
N valido (segun lista) 156
Tabla A 10. Satisfaccidon de las expectativas de los estudiantes con el Servicio Medico.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Servicio Medico 126 1 5 3.89 1.195 -1.041 216 179 428
N valido (segun lista) 126

Tabla A 11. Satisfaccidn de las expectativas de los estudiantes con los Servicios Informaticos.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Servicios Informaticos 154 1 5 3.67 1.329 -.760 195 -515 .389
N valido (segun lista) 154
Tabla A 12. Satisfaccidn de las expectativas de los estudiantes con Tesoreria.
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desuv. tip. Asimetria Curtosis
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Errortipico | Estadistico | Error tipico
Tesoreria 152 1 5 3.80 1.278 -.883 197 -.233 .391
N valido (segun lista) 152
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