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INTRODUCCION

La Universidad APEC, en mira de diversificar las evaluaciones a las diferentes areas y grupos de interés de la
institucion, ha optado por medir y estandarizar un instrumento para la valoracion de la calidad de sus servicios
a los estudiantes del Colegio APEC Fernando Arturo de Meriiio (CAFAM); considerando que, en el marco de
su filosofia, dos de sus valores comprenden la “Innovacidn y la mejora continua”, los cuales ambos implican la
busqueda sistematica de nuevas maneras de hacer las cosas, en tal razén es de entenderse la necesidad de
incorporar este tipo de iniciativa en la institucion.

La mision del Colegio CAFAM profesa “Contribuir a la formaciéon de un ser humano integral, a partir del
desarrollo de sus capacidades intelectuales, fisicas, sociales, afectivas y espirituales, mediante una oferta de
excelencia académica, donde se construya un ciudadano reflexivo, creativo, solidario, participativo,
comprometido y amante de su familia”, por lo que debe garantizar a sus estudiantes, procesos y plataforma
que le sirvan de soporte para el logro de esta mision. Esto implica aspectos relativos a la calidad de los servicios,
tales como: las condiciones adecuadas de la infraestructura, los recursos tecnolégicos, servicios estudiantiles,
servicios alimentarios, medios de comunicacién, procesos de pagos, instalaciones de recreativas, artes y
deportes, entre otros.

Por lo explicado anteriormente, la Direccion de Planificacidn y Desarrollo Estratégico a través de la Unidad de
Calidad y en conjunto con la Direccién de Colegio CAFAM ha realizado la primera encuesta de satisfaccion de
los estudiantes con los servicios. Dicho estudio tiene la intencién de determinar la percepcién de los
estudiantes, sexto de primaria a sexto de secundaria, en cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos. Estos
insumos constituirdn la base para identificar las fortalezas y oportunidades de mejoras de los aspectos que
inciden en la calidad de los servicios.

En ese sentido, continuar mejorando, conlleva adoptar marcos de referencias, y mds aun considerando que en
el nuevo plan de desarrollo institucional, Plan Estratégico 2017-2022, contempla la mejora en la medicidn de
servicio de un 2%. En tal razdn, es de esperarse que el resultado general (porcentaje general 2017) constituya
la linea base de este estudio y desde luego sirva como punto de comparacidn para otros estudios futuros.

En el presente informe ofrece un resumen ejecutivo de los principales resultados del 2019 y su comparacion
con los resultados del 2017 y 2018.
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RESUMEN EJECUTIVO

La encuesta fue aplicada de manera presencial a través de la plataforma SurveyMonkey en los laboratorios y
aulas del colegio, desde el 18 al 23 de noviembre de 2019, considerando los estudiantes de 6to de primaria a
6to de bachiller modalidad general y técnicos, para un total de 754 estudiantes convocados. La metodologia
para el muestreo se basé en la estratificacidn por niveles del total de la poblacidn, la cual se logré un total de
300 cuestionarios completados, lo que representa 40% del universo.

Elinstrumente posee un total de 68 items distribuidos en 13 dimensiones, a saber: Seguridad, Biblioteca, Artes
y Deporte, Recepcion, Area de caja, Registro y Admisiones, Orientacion y Psicologia, Tecnologia y
Laboratorios, Coordinacion Académica, Medios de Comunicacion, Plataforma Digital, Instalaciones y
Servicios de Salud. Cada una de estas dimensiones disponen de espacios para comentarios abiertos.

La escala utilizada para la encuesta es el método de Likert, el cual indica qué tanto estd de acuerdo o en
desacuerdo (satisfaccion o insatisfaccién) con cada una de las diferentes opiniones solicitadas, siendo 1
completamente insatisfecho y 100 completamente satisfecho. El indice de satisfacciéon de cada dimensidn es
el promedio ponderado de la frecuencia de respuestas de cada item. Para fines de anlisis, se utilizd la siguiente
escala de estatus, acorde a los rangos de indice de satisfaccion resultante:

Tabla 1. opciones de respuestas, sus categorias y puntuacion.

OPCIONES DE RESPUESTAS CATEGORIA DE RESPUESTA PUNTUACIONES

_ Completamente de acuerdo/ completamente satisfecho 100
_ De acuerdo/ satisfecho 75
_ En desacuerdo / Insatisfecho 25
_ Completamente en desacuerdo/ completamente insatisfecho 1
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PRINCIPALES RESULTADOS 2017 Y 2018 VS. 2019

A continuacion, se presentan los principales resultados del 2019 y la comparativa 2017/2018:

indice General.

El indice general de satisfaccidon de los estudiantes CAFAM es de 67.0%, aumentando 4.7 puntos
porcentuales, sin embargo, se mantiene con estatus de Deficiente.

Dimensiones.

De las 13 dimensiones analizadas, once (11) crecieron en rango de 1.4 a 20.7 puntos porcentuales, sin
embargo, tres (3) tienen estatus de Regular, y ocho (8) permanecen con estatus de Deficientes.
Entre las dimensiones con mayor crecimiento en comparacidn con los resultados del 2018 se resaltan
las siguientes:

o Servicio de Salud aumento un 20.7 puntos porcentuales
Tecnologia y Laboratorios aumento un 9.4 puntos porcentuales
Medios de Comunicacién aumento un 7.7 puntos porcentuales
Instalaciones aumento un 6.3 puntos porcentuales

O O O O

Biblioteca aumento un 6.0 puntos porcentuales

Sin embargo, solo Biblioteca tiene una valoracién de Regular, y el resto permanecen con estatus de
Deficientes

Dos de las dimensiones decrecieron en relacién con el 2018; Area de Caja en un -3.8 puntos
porcentuales y Seguridad en un -2.1 puntos porcentuales.

Tabla 2. Comparacion de dimensiones 2017, 2018, 2019 y diferencia.

Dimensiones 2017 2018 2019 Diferencia

Biblioteca (732 | 725 | 785 6.0
Artes y Deportes @ecoo |0 709 | 741 3.2
Recepcién (0711 |@ 696 O 724 2.8
Seguridad (739 | 718 -2.1
Tecnologia y laboratorios @594 |@ 04 @ ocos 9.4
Registro y Admisiones @671 @614 @ 686 4.2
Promedio General 64.3 62.3 67.0 4.7
Medios de Comunicacién @

Orientacion y psicologia @602 |@ 632 @ o652 2.0
Servicio de salud @2 |@ 240 @ 647 20.7
Area caja @671 |@ 664 |@ 626 -3.8
Coordinacién académica @00 |@ 595 @ -so09 1.4
Plataforma Digital (Santillana Compartir, @ 540 ® 552 -
Google Classroom y/o OKUS )

Instalaciones @00 | @514 |@ 577 6.3

Variables.

De las 68 variables analizadas, veinticuatro (24) es decir el (47.1%) quedaron por encima del indice
General en rango de 79.0% a 67.8%, de estas 24 obtuvieron valoraciones de Regular.

Entre las variables con mayor indice de satisfaccidn, se encuentran las siguientes: Amabilidad y
atenciones del personal de la Biblioteca y Dominio del personal del area de tecnologia, ambas con
79.0% de satisfaccidn, y las de menor indice de satisfacciéon fueron Bafios con un 41.3% y Cafeteria
con un 35.3%.
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Tabla 3. Relacién de variables segiin Dimensiones 2017-2019 y la diferencia entre 2018 y 2019

VARIABLES O PREGUNTAS 2018 2019 Diferencia
El/La asistente del area es atento/a y diligente al ofrecer los servicios requeridos. . 62.1 . 65.6 . 629 LT
El/La Coordinador/a es atento/a y diligente al ofrecer las orientaciones requeridas. . &0.7 . g3.7 . G2.6 -1.2
Los servicios requeridos a las/los coordinadoras/es son atendidos en el tiempo establecido. . 536 . 538 . E7.0 3.2
Las tutorias organizadas por las/flos coordinadoras/es cumplen con sus expectativas y necesidades

de aprendizaiif ’ / ! " . 64.3 . 65.4 . 58.5 -6.9
Los procesos académicos son efectivos (horarios de entrega de evaluaciones, examenes

cum‘:'.lletivus, extraordinarios y pendient':es, revisian de calgificaci-in, otros). . S . 22 . 22 79
La gestion de cartas dirigidas a empresas para pasantias es eficiente. . 642 . 57.7 . 533 1.7
Los encargados de disciplinas son atentos, cortes y respetuosos. . s . 536 . 589 53
Los encargados de disciplina muestran deminio y capacidad de sus acciones (manejo de conflictos

v mantenegrel orden). " e . 606 .64 2 36
TOTAL GENERAL COORDINACION ACADEMICA

El personal es atento v diligente ofreciendo el soporte requerido. ':::' 745 ':::' 76.9 ':::' 756 16
El personal y coordinador{a) del &rea muestran dominio y capacidad en sus acciones. (::. 759 ':::' 78.4 ':.::' 78.2 -0.2
t?pgf::f::g:;;f la oferta Vespertina Artes v Deportes cumplen con tus expectativas (horarioy (:) 7112 (:) 735 (:) 746 i
El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. . 69.4 . 68.7 . 67.8 -0.8
El espacio para ofrecer las actividades de deportes, son adecuadas. . 551 . 54.4 'i::' 73.0 8.6
El seguimiento dado por el/la encargadola) de la disciplina de los estudiantes ayuda a mejorar

sup-efarsituaciunes.p ! ool i ! j ! . ez . 2 .59'2 6.5
En general, estoy satisfecho con las oferta de deportes y artes. (::' 70.7 'C:' 718 'C:' 77.3 55
TOTAL GENERAL ARTES Y DEPORTES 69.9 . 709 .?4 1 3.2
El personal de esta area es atento v diligente al ofrecer las orientaciones requeridas. ':_:' 71.7 . 63.8 . 70.0 1.1
La gestion de entrega de los documentos se realiza en el tiempo establecido. . g4.9 . 3.3 . £2.3 6.0
El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. . 637 . 586 . 66.7 70
Las informaciones ofrecidas por el area son claras y precisas. . 664 . 67.2 . 685 13
Los medics por los cuales recibes las informaciones de CAFAM (pagina web, correcs electrénicos,

redes scn:ialisj son eficientes en relacion a tus necesidades. oo . 688 . 617 . 659 4.3
En general, el servicic del personal de registro y admisiones es eficiente. . &67.0 . 66.0 'C:' 714 5.4
TOTAL GENERAL REGISTRO ¥ ADMISIONES 67.1 64 4 68 6 4.2
El personal es atento y diligente al ofrecer las orientaciones y servicios requeridos. . 68.7 . 67.7 . 1.0 -6.8
El tiempo de servicio. . 63.6 . 64.0 .ECI.U -4.1
Las informaciones son claras y precisas. . 68.9 . 67.6 . 66.9 -0.7
TOTAL GENERAL AREA CAJA 67.1 66.4 62 6 -3.8
El personal es atento y diligente al momento de ofrecer sus servicios. ':::' 743 ':::' 73.0 'i::' 754 24
El personal brinda las informaciones de manera clara y precisa. '::;' 731 ':::' 736 'C:' 758 22
El tiempo de respuesta del servicio es eficiente. ':::' 70.6 . 68.4 ':::' 711 27
Siempre hay un personal disponible para ofrecer el servicio. . 655 . 62.0 .65.1 3.1
En general, el servicio del &rea de recepcidn es eficiente. 'i::' 71.9 'i::' 7089 'i::' 74.3 34

TOTAL GENERAL RECEPCION 69.6 .?2 4
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El personal es atento y diligente ofreciendo el soporte requerido. . 69.5 . 64.3 . 645 01
La respuesta del servicio se hace en el tiempo establecido. . 69.3 . 62.3 .65_8 3.5
El personal del area muestra dominio y capacidad en sus acciones y recomendaciones. (::I 71.7 . 7.9 . BE.7 -2.2
|-_DS,"LES D_rlentador_esj[asj y psicologos|as) del area son respetuosos y discretos con las (_) 731 . caa . ce.7
informaciones recibidas. - 2.3
El seguimiento dado a los estudiantes muestra niveles de mejora y superacicn de situaciones. . 666 . 581 . 63.4 5.3
En general, el servicio del area es eficiente. . 69.6 . 62.0 . 65.4 3.4
TOTAL GENERAL ORIENTACION Y PSICOLOGIA

El personal es atento y diligente al ofrecer las informaciones y servicios solicitados. l:_) 73.3 l:_) 75.9 l:_) 79.0 32
La respuesta a la solicitud se hace en el tiempo establecido. ':::' 751 ':::' 734 ':::' 78.3 49
Recibe del/a colaborador/a la orientacion bibliografica de forma clara y precisa. ':::' 745 ':::' 729 ':::' 78.8 5.9
Encuentra los recursos bibliograficos solicitados (libros, revistas, impresos y digitales). (::1 715 (::. 70.8 (::. 77.6 6.8

Los recursos bibliograficos solicitados tienen calidad académica requerida (actualidad, acorde a la| ., —
) 715 | @52 |78s6

asignatura). 9.3
TOTAL GENERAL BIBLIOTECA @722 @725 @i8s 6.0
El personal de tecnologia muestra dominio del area. (::' 731 ':::' 735 ':::' 79.0 54
El servicio de internet inalambrico (WIFI) funciona adecuadamente. . 345 . 26.1 . 51.1 249
Los equipos audiovisuales y de laboratorios de informatica son adecuados. . 66.3 ':::' 73.0 ':::' 75.6 2.6
Los equipos utilizados en los laboratorios, cumplen con las necesidades de las asignaturas oy oy

tprug?ar:as, entre otros). i . 654 O 724 o736 12
El Servicio de la central telefanica (telefonia) es eficiente. . 57.8 . 567

TOTAL GENERAL TECNOLOGIA ¥ LABORATORIOS

La plataforma digital es de facil uso (amigable). . 554 . 578 24
La plataforma es Util para el aprendizaje. . 62.1 . 610 -11
Asistencia cuando tengo inconvenientes con la plataforma digital. . 50.7 . 53.5 2.8
Capacidad o preparacion del docente para manejar la plataforma. . El16 . 60.5 8.9
TOTAL GENERAL PLATAFORMA DIGITAL 549 58 2 33
Bafios. @ 232 |@ 270 @13 143
Salones de clases. @ s124 |@ 524 | @cs2 3.8
Talleres y laboratorios. . 653 ':::' 71.0 ':::' 741 32
Biblioteca. () 786 |0 765 |()784 2.0
Areas de recreacion | bancos, patio, area comin, canchas, entre otros) . £3.2 . SE.8 . EE9 0.1
Parqueas. @ o1 @ s19 [@s7o 59
Cafeteria (higiene, variedad, cortesia del personal, precios, estado fisico, opciones saludables) . 333 . 298 . 355 57
Food Truck (higiene, variedad, cortesia del personal, precios, estado fisico). . 416

En general, el servicio ofrecido desde el Centro de Copiado es eficiente. . 69.3 . 5.2 . 62.4 g.1
El personal de seguridad es atento y cortés al brindarte el servicio. ':::' 75.2 ':::' 72.0 -31
Seguridad fisica del colegio (control entrada y salida, instalacicnes y alrededores del campus). (:;' 725 ':::' 715 -1.0
TOTAL GENERAL SEGURIDAD ® 29 P71z EX
El servicio del Médico es atento y diligente ofreciendo el soporte requerido. . 385 . 37.2 . 60.8 237
Las informaciones son ofrecidas de manera claras y precisas. . 455 . 456 . 6738 222
Muestra dominio del &rea profesional. . 47.2 . 43.2 . 63.3 201
Da seguimiento de los casos especiales (para movilidad o medicamentos a solicitud de los padres). . 46 . 215 .62_1 o
Se mantiene discrecion de las informaciones recibidas sobre los estudiantes y familias. . 55.0 . 525 .69_6 1i7.0
TOTAL GENERAL SERVICIO DE SALUD 46.2 44 0 64.7 207
Pagina Web [ EEE L 15K 09
Acto de fe y patria . 63.5 . 573 -6.2
Charlas @ 24 D702 79
Buenos dias de la directora (mensaje de la directora cada lunes). . 52.4 ':::' 722 19.3
Facebook @ 12 [ @ss2 17.8

TOTAL GENERAL MEDIOS DE COMUNICACION

TOTAL GENERAL
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Comentarios.

Fueron recibidos un total de 376 comentarios, de estos, 64 fueron clasificados como No Aplica/No
Opinoy 2 en Otros, los cuales no seran considerados, es decir, solo seran analizados 312.

Un total de treinta y ocho (38), es decir, el 12.10%, hacen referencia a la satisfaccion de los estudiantes
con los siguientes aspectos: Servicios prestados, Plataforma Digital, Clases de Educacién Fisica y
Cafeteria.

El 87.90%, es decir, 279 de los comentarios los estudiantes expresan sentirse insatisfechos con los
siguientes aspectos: Cafeteria (precios, trato del personal, entre otras), Plataforma Tecnoldgica (poco
uso, dificultades tecnoldgicas, etc.), Trato de los docentes, Coordinadores, Orientadores, Psicélogos,
directora y personal de apoyo, Instalaciones (higiene, estado de las aulas, instalacion de
acondicionadores de aire, condiciones de areas comunes, disponibilidad de la cancha, entre otras),
Limpieza e higiene de los bafios (disponibilidad de papel higiénico y jabdn, condiciones de las
instalaciones y puestas). Segun se aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 4. Relacidn de comentarios por dimensiones segun criterios.

CANTIDAD DE
CRITERIOS COMENTARIOS

Insatisfaccion con la cafeteria (precio, variedad, trato del personal, rapidez, higiene, limpieza, 58 18.59%
organizacion, etc.)

Insatisfaccidon con la plataforma tecnoldgica educativa 37 11.86%
Insatisfaccion con las instalaciones (areas de esparcimiento, aulas, parqueo, cancha, 25 8.01%
acondicionador de aire, ubicacién, laboratorios, falta de material cantable en los bafios, etc.)

Poco uso de la plataforma tecnolégica educativa 19 6.09%
Insatisfaccion con el Servicio brindado (Tiempo de espera, Atencion del personal, claridad en 17 5.45%
las informaciones, ausencia del personal en la recepcidn, etc.)

Insatisfaccidn con las Clases de educacion fisica y artes (variedad, recursos, tiempo, docente 16 5.13%
etc.)

Insatisfaccion con la limpieza e higiene (bafios, areas comunes, aulas, oficinas, etc. 15 4.81%
Insatisfaccion con el trato de los Coordinadores 14 4.49%
Insatisfaccion con la conectividad (WIFI e Internet) 10 3.21%
Insatisfaccidn con la Gestion Académica, organizacidn y coordinacion de los procesos 9 2.88%
Insatisfaccion con la seguridad del Campus 9 2.88%
Insatisfaccidon con el uso del mentol en el Dispensario médico 8 2.56%
Insatisfaccidn con el equipamiento de los laboratorios y aulas (proyectores, computadoras, 7 2.24%
actualizacidn de programas informaticos, etc.).

Insatisfaccidn con el trato de los Orientadores y Psicélogos 7 2.24%
Insatisfaccidén con los medios de Informacion (pagina del Colegio, Facebook, Buenos dias de la 6 1.92%
Directora, acto de fe y patria, horario, volumen de la musica, correos, Central Telefdnica, entre

otros)

Insatisfaccidn con el trato de las doctoras 5 1.60%
Insatisfaccion con el trato de los Docentes 4 1.28%
Insatisfaccién con los recursos académicos (disponibilidad y condiciones) 3 0.96%
Insatisfaccion con el trato de la Directora 2 0.64%
Insatisfaccién con el Horario (entrada, recreo, clases, actividades, servicios, clases, horario de 1 0.32%
la biblioteca, servicio de caja, etc.)

Problemas con la plataforma tecnoldgica educativa 1 0.32%
Seguir mejorando 1 0.32%

TOTAL DE COMENTARIOS DE INSATISFACCION CON LOS SERVICIOS 274 87.82
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CANTIDAD DE
CRITERIOS COMENTARIOS

Satisfaccion con el Servicio brindado 24 7.7%
Satisfaccidn con la plataforma tecnolégica educativa 11 3.5%
Satisfaccidn con las Clases de educacion fisica (variedad, recursos, tiempo, etc.) 2 0.6%
Satisfaccidn con la cafeteria (precio, variedad, trato del personal, rapidez, higiene, limpieza, 1 0.3%
etc.)

TOTAL DE COMENTARIOS DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS 38 87.8%

TOTAL GENERAL 314 | 100%

Tabla 5. Relacion de comentarios y dimensiones segun criterios.

CANTIDAD DE
DIMENSIONES/CRITERIOS COMENTARIOS

Insatisfaccion con el Horario (entrada, recreo, clases, actividades, servicios, clases, 1 0.3%
horario de la biblioteca, servicio de caja, etc.)

Insatisfaccidn con el Servicio brindado (Tiempo de espera, Atencién del personal, 8 2.6%
claridad en las informaciones, ausencia del personal en la recepcion, etc.)

Satisfaccidn con el Servicio brindado 1 0.3%
Area de caja 10 3.21%
Insatisfaccion con las Clases de educacidn fisica y artes (variedad, recursos, tiempo, 15 4.8%
docente etc.)

Satisfaccidn con el Servicio brindado 2 0.6%
Satisfaccidn con las Clases de educacion fisica (variedad, recursos, tiempo, etc.) 2 0.6%

Artes y Deportes 19 6.09%

Insatisfaccion con los recursos académicos (disponibilidad y condiciones) 3 1.0%
Satisfaccidn con el Servicio brindado 1 0.3%
Insatisfaccidn con el Servicio brindado (Tiempo de espera, Atencidn del personal, 4 1.3%
claridad en las informaciones, ausencia del personal en la recepcion, etc.)

Insatisfaccion con el trato de los Coordinadores 14 4.5%
Insatisfaccién con el trato de los Docentes 3 1.0%
Insatisfaccion con la Gestion Académica, organizacion y coordinacion de los procesos 9 2.9%
Satisfaccidn con el Servicio brindado 4 1.3%
Seguir mejorando 1 0.3%
Coordinacion académica 35
Insatisfaccidn con el Servicio brindado (Tiempo de espera, Atencidn del personal, 1 0.3%
claridad en las informaciones, ausencia del personal en la recepcion, etc.)

Insatisfaccidon con la limpieza e higiene (bafios, dreas comunes, aulas, oficinas, etc. 15 4.8%
Insatisfaccidn con la cafeteria (precio, variedad, trato del personal, rapidez, higiene, 58 18.6%
limpieza, organizacion, etc.)

Insatisfaccién con las instalaciones (areas de esparcimiento, aulas, parqueo, cancha, 25 8.0%
acondicionador de aire, ubicacion, laboratorios, falta de material gastable en los bafios,

etc.)

Satisfaccidn con el Servicio brindado 2 0.6%
Satisfaccidn con la cafeteria (precio, variedad, trato del personal, rapidez, higiene, 1 0.3%

limpieza, etc.)

Instalaciones 102 32.69%

Insatisfaccion con el trato de la Directora 2 0.6%
Insatisfaccién con los medios de Informacién (pagina del Colegio, Facebook, Buenos 6 1.9%
dias de la Directora, acto de fe y patria, horario, volumen de la musica, correos, Central

Telefdnica, entre otros)
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CANTIDAD DE
DIMENSIONES/CRITERIOS COMENTARIOS

Satisfaccion con el Servicio brindado 2 0.6%
Medios de Comunicacion 10
Insatisfaccién con el Servicio brindado (Tiempo de espera, Atencién del personal, 2 0.6%
claridad en las informaciones, ausencia del personal en la recepcion, etc.)

Insatisfaccion con el trato de los Docentes 1 0.3%
Insatisfaccién con el trato de los Orientadores y Psicélogos 7 2.2%
Insatisfaccién con la plataforma tecnolégica educativa 37 11.78%
Poco uso de la plataforma tecnoldgica educativa 19 6.05%
Problemas con la plataforma tecnoldgica educativa 1 0.32%
Satisfaccidn con la plataforma tecnolégica educativa 11 3.50%
Plataforma Digital (Santillana Compartir, Google Classroom y/o OKUS) 68
Satisfaccidn con el Servicio brindado 1 0.3%

Recepcion

Insatisfaccion con el Servicio brindado (Tiempo de espera, Atencion del personal, 2 0.6%
claridad en las informaciones, ausencia del personal en la recepcion, etc.)
Satisfaccion con el Servicio brindado 1.3%

4
Registro y Admisiones 6 1.92%

Insatisfaccidon con la seguridad del Campus 9 2.9%
Satisfaccién con el Servicio brindado 1 0.3%

Seguridad 10 3.21%

N
‘

Insatisfaccion con el trato de las doctoras 5 1.6%
Insatisfaccidn con el uso del mentol en el Dispensario médico 8 2.6%
Satisfaccidn con el Servicio brindado 3 1.0%
Servicio de salud 16
Insatisfaccion con el equipamiento de los laboratorios y aulas (proyectores, 7 2.2%
computadoras, actualizacion de programas informaticos, etc.).

Insatisfaccidn con la conectividad (WIFI e Internet) 10 3.2%
Satisfaccidn con el Servicio brindado 0.6%

Tecnologia y laboratorios 6.09%
Total general 100%
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RESUMEN POR DIMENSIONES Y VARIABLES

La tabla a continuacidn presenta un analisis de las variables que tienen mayores oportunidades de mejoras, por

dimensiones.

DIMENSIONES

COORDINACION
ACADEMICA

ARTES Y DEPORTES

REGISTRO Y
ADMISIONES

CAJA

ANALISIS

Todas las variables analizadas en esta dimensién quedaron con estatus de deficiente.
Las siguientes variables son las que hay quedado con valoraciones mas bajas durante
las tres mediciones (2017,2018 y 2019)

e Tiempo de servicio

e Organizacién de tutorias

e Cortesia y respeto por los encargados de disciplina.

e Lagestion de cartas para pasantias
Los estudiantes manifiestan insatisfaccién con el trato de los coordinadores vy
encargados de disciplina (falta de respeto y empatia)
Esta constituye la segunda dimensién con un nivel de satisfaccién general por encima
del promedio general
En comparacién con los afios 2017, 2018 y 2019 las siguientes variables permanecen
es estatus de Regular.

e Atenciones y rapidez en el soporte requerido.

e Dominioy capacidad de los profesores y coordinadores.
e Organizacidén de la oferta vespertina.

e Eficiencia en el tiempo de respuesta.

e Instalaciones para impartir docencia.

e Seguimiento en la mejora de situaciones.

e Satisfaccion con la oferta de deportes y artes.

De los 19 comentarios recibidos en esta dimension, el 89.5% manifiestan
insatisfaccion con la variedad de la oferta y los horarios disponibles de esta.
El indice general de satisfaccion de esta dimensién es de 68.6%, aumentando 4.2
puntos porcentuales en comparacion con la medicion del 2018, sin embargo,
permanece con estatus de Deficiente.
Las variables (6) analizadas en esta dimensién presentan aumento en comparacion
con la medicion del 2019, aunque permanece en estatus de Deficiente. Entre las
variables que presentan un mayor aumento se resaltan las siguientes:

e El tiempo de respuesta del servicio (7.0%)

e Lagestion de entrega de los documentos (6.0%)
e Servicio del personal de registro y admisiones es eficiente (5.4%)

De los 6 comentarios recibidos en esta dimensidn el 66.7% confirman la satisfaccion
de los estudiantes en relaciéon con el servicio prestado por el drea.

El nivel general de satisfaccion de los estudiantes con esta area es de 62.6%,
disminuyendo un -3.8 puntos porcentuales con relacién a los resultados, quedando
por debajo del Promedio General.

Todas las variables (3) en esta dimension disminuye en comparacion con la medicion
del 2018.

La variable que presenta un decrecimiento mas significativo es “Atenciones vy
diligencia del personal” con un -6.8 puntos porcentuales.

Esta dimension recibié un total de 10 comentarios de los cuales el 90.0% hacen
referencia a la insatisfaccidon con: Servicio brindado y disponibilidad del personal en
distintos horarios.
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DIMENSIONES

RECEPCION

ORIENTACION Y
PSICOLOGIA

BIBLIOTECA

TECNOLOGIA Y
LABORATORIOS

PLATAFORMA
DIGITAL

INSTALACIONES

ANALISIS

Esta constituye la tercera dimensién por encima del Promedio General (67.0%), la cual
aumento 2.8 puntos porcentuales pasando a de Deficiente a Regular, en comparacién
con los resultados del 2018.
Las 5 variables analizadas en esta dimension presentan incremento con respecto al
2019, resaltandose las siguientes:
e Tiempo de respuesta en la entrega del servicio con un aumento de 2.7 puntos
porcentuales, pasando de Deficiente a Regular.
e [Eficiencia del servicio en el drea con un aumento de 3.4 puntos porcentuales
permaneciendo con estatus de Regular
e Disponibilidad del personal en el drea aumento un 3.1 puntos porcentuales,
sin embargo, permanece en estatus de Deficiente.
Esta dimensidn solo recibié un total de 1 comentarios.

El nivel general de satisfaccion de los estudiantes con esta dimensién es de 65.2%,
permaneciendo en estatus de Deficiente, sin embargo, aumentéd 2.1 puntos
porcentuales en comparacion con la medicidon del 2018. A su vez es la segunda
dimensidn por debajo del Promedio General de Satisfaccion.
Las 6 variables analizadas en esta dimensién permanecen en estatus de Deficiente, lo
cual debe de ser foco de atencién dado que es un area fundamental del CAFAM.
En los comentarios los estudiantes expresan sentirse insatisfecho con el trato, la falta
de discrecién, respeto, empatia, entre otras, por parte de los orientadores y
psicologos del centro.
Esta constituye la primera dimensién por encima del promedio general. Siendo su
indice general de 78.5% aumentando 6.0 puntos porcentuales, en comparacién con
los resultados del 2019 y permaneciendo en estado de Regular.
Entre las dimensiones que presentan mayor incremento en comparacion con la
encuesta del 2018 son:

e Orientacidn bibliografica recibida (5.9)

e Disponibilidad de los recursos bibliograficos (6.8)

e Calidad de los recursos bibliograficos (9.3)

El indice general de satisfaccidn de esta dimensidn es de 69.8% quedando en estatus
de Deficiente, sin embargo, aumento 9.4 puntos porcentuales.

La variable “Servicio de Internet Inalambrico (Wifi)”, obtuvo el nivel de satisfaccion
mas bajo (51.1%) de las 4 variables analizadas en esta dimensidn, sin embargo, es la
variable que experimento el mayor crecimiento en comparacién con el 2018 (24.9%).
Estudiantes, a través, de sus comentarios expresaron sentirse insatisfecho con la
inestabilidad de la conexidn a internet inaldmbrico (WIFI) en un 52.6%.

Esta dimension es una de la que obtuvieron niveles de satisfaccién mas bajos (58.2%),
manteniendo estatus de Deficiente, con respecto al andlisis del 2018, sin embargo,
muestra un incremento de 3.3 puntos porcentuales.

En relacidn con las variables analizadas en esta dimensidn, todas mantienen estatus
de Deficiente, en rangos de 53.5% a 61.0%

Esta es la segunda dimensidn que mas recibié comentarios (68), en estos los
estudiantes expresaron sentirse insatisfechos con el uso de la plataforma, es decir, un
83.8% del total de los comentarios.

Esta es la dimensidon que obtuvo los niveles mas bajos de satisfaccion, 57.7%
permaneciendo con un estatus de Deficiente, sin embargo, aumento 6.3 puntos
porcentuales en relacidn con el andlisis del 2018.

En relacidn con las variables consideradas en esta dimensién, 6 permanecen con
estatus de deficiente, en rangos de 35.5% a 62.4%.
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DIMENSIONES

SEGURIDAD

SERVICIOS DE
SALUD

MEDIOS DE
COMUNICACION

ANALISIS

El 97.1% de los comentarios recibidos, hacen énfasis a la infeccidn en relacién con los
altos precios de la cafeteria, la variedad, el trato del personal, la higiene de los bafios,
disponibilidad de papel higiénico y jabdn, entre otros

El nivel general de satisfaccion de esta dimensidn permanece en Regular con un
71.8%, disminuyendo un -2.1 puntos porcentuales en comparacion con el andlisis del
2018

Las dos variables analizadas en esta dimensién permanecen con estatus de Regulary
a su vez, ambas, disminuyeron en comparacion con los datos del 2018.

El 90% de los comentarios son de insatisfaccién con la seguridad en el campus y la
falta de respeto del personal

Esta dimensidn es la tercera con niveles de satisfaccion por debajo del promedio
general, obteniendo un 64.7% permaneciendo con estatus de Deficiente, sin
embargo, es la dimensidn con mayor crecimiento en comparacion con los resultados
del 2018, aumentando un 20.7 puntos porcentuales.

Las 5 variables analizadas en esta dimensién contintdan con estatus de deficiente, sin
embargo, todas presentan aumentos significativos en rangos de 23.7 a 17.0 puntos
porcentuales.

El 81.3% de los comentarios los estudiantes expresan sentirse insatisfechos con el
trato del personal del area, asi como del uso del Mentol

El nivel general de satisfaccion de esta dimensién es de 66.4% continuando en estatus
de Deficiente y por debajo del promedio general.

De las cinco (5) variables de esta dimensidn, dos (2) pasaron de Deficiente a Regular:
Charlas y Buenos dias de la Directora, aumentando 7.9 y 19.8, respectivamente, en
comparacion con el analisis del 2018.

El 80.0% de los comentarios hacen referencia a la insatisfaccién con el trato de la
Directora y los coordinadores, asi como los medios de comunicacion (pagina del
colegio y redes sociales), los estudiantes desean que las redes sociales del colegio
sean mas activas.
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Tabla 6. Promedio general de satisfaccién segiin Dimensiones 2019, 2018 y 2017.

=2019 =2018 m2017

Biblioteca Artes y Deportes Recepcién Seguridad Tecnologia y Registroy Promedio General Medios de 0r|entacmn y  Servicio de salud Area caja Coordinacion  Plataforma Digital Instalaciones
laboratorios Admisiones Comuni p g académica (Santillana
Compartir, Google
Classroom y/o
OKUS )
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Tabla 7. Promedio general de satisfaccién de las variables en la Dimensién Coordinacién Académica.

m2017 =2018 w2019

EL/LA ASISTENTE DEL AREA ES EL/LA COORDINADOR/A ES LOS SERVICIOS REQUERIDOS A LAS TUTORIAS ORGANIZADAS LOS PROCESOS ACADEMICOS LA GESTION DE CARTAS LOS ENCARGADOS DE LOS ENCARGADOS DE DISCIPLINA TOTAL GENERAL COORDINACION
ATENTO/AY DILIGENTE AL ATENTO/A Y DILIGENTE AL LAS/LOS COORDINADORAS/ES POR LAS/LOS SON EFECTIVOS (HORARIOSDE  DIRIGIDAS A EMPRESAS PARA DISCIPLINAS SON ATENTOS, MUESTRAN DOMINIO ¥ ACADEMICA
OFRECER LOS SERVICIOS OFRECER LAS ORIENTACIONES SON ATENDIDOS EN EL TIEMPO COORDINADORAS/ES CUMPLEN  ENTREGA DE EVALUACIONES, PASANTIAS ES EFICIENTE. CORTES Y RESPETUOSOS. CAPACIDAD DE 5US ACCIONES
REQUERIDOS. REQUERIDAS. ESTABLECIDO. CON SUS EXPECTATIVAS Y EXAMENES COMPLETIVOS, (MANEJO DE CONFLICTOS Y
NECESIDADES DE APRENDIZAJE. EXTRAORDINARIOS Y MANTENER EL ORDEN).

PENDIENTES, REVISION DE
CALIFICACION, OTROS).

DIMENSIONES ANALISIS

Todas las variables analizadas en esta dimensién quedaron con estatus de deficiente.

Las siguientes variables son las que hay quedado con valoraciones mas bajas durante las tres mediciones (2017,2018 y 2019)
e Tiempo de servicio

COORDINACION e Organizacidn de tutorias
ACADEMICA e (Cortesiay respeto por los encargados de disciplina.
e Lagestion de cartas para pasantias

Los estudiantes manifiestan insatisfaccion con el trato de los coordinadores y encargados de disciplina (falta de respeto y empatia)

PLAN DE ACCION
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Tabla 8. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension Artes y Deporte.

EL PERSONAL ES ATENTO
Y DILIGENTE OFRECIENDO EL
SOPORTE REQUERIDO.

EL PERSONALY COORDINADOR(A) LA ORGANIZACION DE LA OFERTA EL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
DEL AREA MUESTRAN DOMINIOY VESPERTINA ARTES Y DEPORTES SERVICIO ES EFICIENTE. ACTIVIDADES DE DEPORTES, SON
CAPACIDAD EN SUS ACCIONES. CUMPLEN CON TUS EXPECTATIVAS

H2017 w2018 w2019

(HORARIO Y TIPO DE ACTIVIDAD).

EL ESPACIO PARA OFRECER LAS

ADECUADAS.

EL SEGUIMIENTO DADO POR  EN GENERAL, ESTOY SATISFECHO TOTAL GENERAL ARTES Y
EL/LAENCARGADO(A) DELA  CON LAS OFERTA DE DEPORTES Y DEPORTES

DISCIPLINA DE LOS ESTUDIANTES ARTES.
AYUDA A MEJORAR Y SUPERAR

SITUACIONES.

DIMENSIONES ANALISIS

Esta constituye la segunda dimensidn con un nivel de satisfaccion general por encima del promedio general

En comparacidn con los afios 2017, 2018 y 2019 las siguientes variables permanecen es estatus de Regular.
e Atenciones y rapidez en el soporte requerido.
e Dominio y capacidad de los profesores y coordinadores.
e QOrganizacién de la oferta vespertina.

ARTES Y DEPORTES e Eficiencia en el tiempo de respuesta.

e Instalaciones para impartir docencia.
e Seguimiento en la mejora de situaciones.
e Satisfaccion con la oferta de deportes y artes.

De los 19 comentarios recibidos en esta dimensidn, el 89.5% manifiestan insatisfaccién con la variedad de la oferta y los horarios disponibles de

esta.

PLAN DE ACCION
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Tabla 9. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimensién Registro y Admisiones.

W 2017 w2018 ~2019

EL PERSONAL DE ESTA AREA ES LA GESTION DE ENTREGA DE EL TIEMPO DE RESPUESTA DEL LAS INFORMACIONES OFRECIDAS POR LOS MEDIOS POR LOS CUALES RECIBES EN GENERAL, EL SERVICIO DEL TOTAL GENERAL REGISTRO Y
ATENTO Y DILIGENTE AL OFRECER LAS LOS DOCUMENTOS SE REALIZA EN EL SERVICIO ES EFICIENTE. EL AREA SON CLARAS Y PRECISAS. LAS INFORMACIONES DE CAFAM PERSONAL DE REGISTRO Y ADMISIONES
ORIENTACIONES REQUERIDAS. TIEMPO ESTABLECIDO. (PAGINA WEB, CORREOS ADMISIONES ES EFICIENTE.

ELECTRONICOS, REDES SOCIALES) SON
EFICIENTES EN RELACION A TUS
NECESIDADES.

DIMENSIONES ANALISIS

El indice general de satisfaccion de esta dimensidn es de 68.6%, aumentando 4.2 puntos porcentuales en comparacion con la medicién del 2018,
sin embargo, permanece con estatus de Deficiente.
Las variables (6) analizadas en esta dimensidn presentan aumento en comparacién con la medicién del 2019, aunque permanece en estatus de
Deficiente. Entre las variables que presentan un mayor aumento se resaltan las siguientes:

REGISTRO Y e Eltiempo de respuesta del servicio (7.0%)

ADMISIONES e La gestion de entrega de los documentos (6.0%)

e Servicio del personal de registro y admisiones es eficiente (5.4%)

De los 6 comentarios recibidos en esta dimension el 66.7% confirman la satisfaccion de los estudiantes en relacidn con el servicio prestado por
el area.
PLAN DE ACCION
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Tabla 10. Promedio general de satisfaccién de las variables en la Dimensién Area de Caja.

W 2017 w2018 = 2019

EL PERSONALES ATENTO Y DILIGENTE EL TIEMPO DE SERVICIO. LAS INFORMACIONES SON TOTAL GENERAL AREA CAJA
AL OFRECER LAS ORIENTACIONES Y CLARAS Y PRECISAS.
SERVICIOS REQUERIDOS.

DIMENSIONES ANALISIS

El nivel general de satisfaccion de los estudiantes con esta drea es de 62.6%, disminuyendo un -3.8 puntos porcentuales con relacion a los
resultados, quedando por debajo del Promedio General.

o Todas las variables (3) en esta dimension disminuye en comparacién con la medicién del 2018.
e Lavariable que presenta un decrecimiento mas significativo es “Atenciones y diligencia del personal” con un -6.8 puntos porcentuales.

Esta dimension recibié un total de 10 comentarios de los cuales el 90.0% hacen referencia a la insatisfaccién con: Servicio brindado vy
disponibilidad del personal en distintos horarios.

PLAN DE ACCION
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Tabla 11. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimensién Recepcion.

W2017 w2018 w2019

EL PERSONALES ATENTO Y DILIGENTE AL EL PERSONALBRINDA LAS INFORMACIONES EL TIEMPO DE RESPUESTA DEL SERVICIOES  SIEMPRE HAY UN PERSONAL DISPONIBLE EN GENERAL, EL SERVICIO DEL AREA DE TOTAL GENERAL RECEPCION
MOMENTO DE OFRECER SUS SERVICIOS. DE MANERA CLARA'Y PRECISA. EFICIENTE. PARA OFRECEREL SERVICIO. RECEPCION ES EFICIENTE.
e

RECEPCION

Esta constituye la tercera dimensidn por encima del Promedio General (67.0%), la cual aumento 2.8 puntos porcentuales pasando a de Deficiente
a Regular, en comparacién con los resultados del 2018.

Las 5 variables analizadas en esta dimensidn presentan incremento con respecto al 2019, resaltandose las siguientes:
e Tiempo de respuesta en la entrega del servicio con un aumento de 2.7 puntos porcentuales, pasando de Deficiente a Regular.

e [Eficiencia del servicio en el drea con un aumento de 3.4 puntos porcentuales permaneciendo con estatus de Regular
e Disponibilidad del personal en el drea aumento un 3.1 puntos porcentuales, sin embargo, permanece en estatus de Deficiente.

Esta dimension solo recibié un total de 1 comentarios.

PLAN DE ACCION
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Tabla 12. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension Orientacién y Psicologia.

®2017 w2018 w2019

EL PERSONAL ES ATENTO Y DILIGENTE LA RESPUESTA DEL SERVICIO SE HACE EL PERSONAL DEL AREA LOS/LAS ORIENTADORES(AS) ¥ ELSEGUIMIENTODADO ALOS  EN GENERAL, ELSERVICIO DELAREA  TOTAL GENERAL ORIENTACION ¥
OFRECIENDO EL SOPORTE REQUERIDO.  EN ELTIEMPO ESTABLECIDO.  MUESTRA DOMINIO Y CAPACIDADEN  PSICOLOGOS(AS) DEL AREASON  ESTUDIANTES MUESTRA NIVELES DE ES EFICIENTE. PSICOLOGIA
SUS ACCIONES ¥ RECOMENDACIONES. RESPETUOSOS Y DISCRETOS CON LAS MEJORA Y SUPERACION DE
INFORMACIONES RECIBIDAS. SITUACIONES.
-
DIMENSIONES ANALISIS

El nivel general de satisfaccion de los estudiantes con esta dimension es de 65.2%, permaneciendo en estatus de Deficiente, sin embargo,
aumentd 2.1 puntos porcentuales en comparacién con la medicién del 2018. A su vez es la segunda dimensidn por debajo del Promedio General
de Satisfaccion.

ORIENTACIO,N Y Las 6 variables analizadas en esta dimensidn permanecen en estatus de Deficiente, lo cual debe de ser foco de atencién dado que es un area fundamental del
PSICOLOGIA CAFAM

En los comentarios los estudiantes expresan sentirse insatisfecho con el trato, la falta de discrecidn, respeto, empatia, entre otras, por parte de
los orientadores y psicélogos del centro.

PLAN DE ACCION
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Tabla 13. Promedio general de satisfaccién de las variables en la Dimension Biblioteca.

W 2017 w2018 w2019

EL PERSONALES ATENTO Y DILIGENTE AL LA RESPUESTA A LA SOLICITUD SE HACEEN RECIBE DEL/A COLABORADOR/A LA ENCUENTRA LOS RECURSOS BIBLIOGRAFICOS LOS RECURSOS BIBLIOGRAFICOS TOTAL GENERAL BIBLIOTECA
OFRECER LAS INFORMACIONES Y SERVICIOS EL TIEMPO ESTABLECIDO. ORIENTACIGN BIBLIOGRAFICA DE FORMA  SOLICITADOS (LIBROS, REVISTAS, IMPRESOS  SOLICITADOS TIENEN CALIDAD ACADEMICA
SOLICITADOS. CLARA Y PRECISA. ¥ DIGITALES). REQUERIDA (ACTUALIDAD, ACORDE A LA
ASIGNATURA).
DIMENSIONES ANALISIS

BIBLIOTECA

Esta constituye la primera dimensién por encima del promedio general. Siendo su indice general de 78.5% aumentando 6.0 puntos porcentuales,
en comparacion con los resultados del 2019 y permaneciendo en estado de Regular.

Entre las dimensiones que presentan mayor incremento en comparacion con la encuesta del 201 son:
e QOrientacidn bibliografica recibida (5.9)
e Disponibilidad de los recursos bibliograficos (6.8)

Calidad de los recursos bibliograficos (9.3)

Esta constituye la primera dimensién por encima del promedio general. Siendo su indice general de 78.5% aumentando 6.0 puntos porcentuales,
en comparacion con los resultados del 2019 y permaneciendo en estado de Regular.

PLAN DE ACCION
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Tabla 14. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension Tecnologia y Laboratorios.

2017 =2018 = 2019

TOTAL GENERAL TECNOLOGIA Y

EL SERVICIO DE LA CENTRALTELEFONICA
LABORATORIOS

(TELEFONIA) ES EFICIENTE.

LOS EQUIPOS AUDIOVISUALES Y DE LOS EQUIPOS UTILIZADOS EN LOS
LABORATORIOS DE INFORMATICA SON LABORATORIOS, CUMPLEN CON LAS
ADECUADOS. NECESIDADES DE LAS ASIGNATURAS
(PROGRAMAS, ENTRE OTROS).

EL SERVICIO DE INTERNET INALAMBRICO

EL PERSONAL DE TECNOLOGIA MUESTRA
(WIF1) FUNCIONA ADECUADAMENTE.

DOMINIO DEL AREA.

DIMENSIONES ANALISIS
El indice general de satisfaccion de esta dimensidon es de 69.8% quedando en estatus de Deficiente, sin embargo, aumento 9.4 puntos
porcentuales.
TECNOLOGIA Y La variable “Servicio de Internet Inaldmbrico (Wifi)”, obtuvo el nivel de satisfaccion mds bajo (51.1%) de las 4 variables analizadas en esta
LABORATORIOS dimensidn, sin embargo, es la variable que experimento el mayor crecimiento en comparacion con el 2018 (24.9%).

Estudiantes, a través, de sus comentarios expresaron sentirse insatisfecho con la inestabilidad de la conexidn a internet inalambrico (WIFI) en un

52.6%.

PLAN DE ACCION
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Tabla 15. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimensién Plataforma Digital.

w2018 = 2019

LA PLATAFORMA DIGITAL ES DE FACIL LA PLATAFORMA ES UTIL PARA EL ASISTENCIA CUANDO TENGO CAPACIDAD O PREPARACION DEL TOTAL GENERAL PLATAFORMA DIGITAL
USO (AMIGABLE). APRENDIZAJE. INCONVENIENTES CON LA PLATAFORMA DOCENTE PARA MANEJAR LA
DIGITAL. PLATAFORMA.
DIMENSIONES ANALISIS

Esta dimensidn es una de la que obtuvieron niveles de satisfaccion mas bajos (58.2%), manteniendo estatus de Deficiente, con respecto al analisis
del 2018, sin embargo, muestra un incremento de 3.3 puntos porcentuales.

PLATAFORMA En relacidn con las variables analizadas en esta dimensidn, todas mantienen estatus de Deficiente, en rangos de 53.5% a 61.0%

DIGITAL . - . Y . . o :
Esta es la segunda dimensién que mas recibié comentarios (68), en estos los estudiantes expresaron sentirse insatisfechos con el uso de la

plataforma, es decir, un 83.8% del total de los comentarios.

PLAN DE ACCION
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Tabla 16. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension Instalaciones.

W 2017 w2018 w2019

B

BANOS. SALONES DE CLASES. TALLERES Y BIBLIOTECA. AREAS DE RECREACION ( PARQUEOS. CAFETERIA (HIGIENE, FOOD TRUCK (HIGIENE, EN GENERAL, EL TOTAL GENERAL
LABORATORIOS. BANCOS, PATIO, AREA VARIEDAD, CORTESIA VARIEDAD, CORTESIA SERVICIO OFRECIDO INSTALACIONES
COMUN, CANCHAS, DEL PERSONAL, DEL PERSONAL, DESDE EL CENTRO DE
ENTRE OTROS) PRECIOS, ESTADO PRECIOS, ESTADO COPIADO ES EFICIENTE.
FISICO, OPCIONES FisICcO).
SALUDABLES)
DIMENSIONES ANALISIS
Esta es la dimension que obtuvo los niveles mas bajos de satisfaccion, 57.7% permaneciendo con un estatus de Deficiente, sin embargo, aumento
6.3 puntos porcentuales en relacién con el analisis del 2018.
INSTALACIONES En relacidn con las variables consideradas en esta dimensién, 6 permanecen con estatus de deficiente, en rangos de 35.5% a 62.4%.

PLAN DE ACCION

El 97.1% de los comentarios recibidos, hacen énfasis a la infeccién en relacidon con los altos precios de la cafeteria, la variedad, el trato del
personal, la higiene de los bafios, disponibilidad de papel higiénico y jabdn, entre otros
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Tabla 17. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension Servicios de Salud.

W 2017 w2018 = 2019

EL SERVICIO DEL MEDICO ES LAS INFORMACIONES SON MUESTRA DOMINIO DEL DA SEGUIMIENTO DE LOS  SE MANTIENE DISCRECION TOTAL GENERAL SERVICIO DE

ATENTO Y DILIGENTE OFRECIDAS DE MANERA AREA PROFESIONAL. CASOS ESPECIALES (PARA DE LAS INFORMACIONES SALUD
OFRECIENDO EL SOPORTE CLARAS Y PRECISAS. MOVILIDAD O RECIBIDAS SOBRE LOS
REQUERIDO. MEDICAMENTOS A ESTUDIANTES Y FAMILIAS.

SOLICITUD DE LOS PADRES).

DIMENSIONES ANALISIS

Esta dimensidn es la tercera con niveles de satisfaccidn por debajo del promedio general, obteniendo un 64.7% permaneciendo con estatus de
Deficiente, sin embargo, es la dimensidn con mayor crecimiento en comparacion con los resultados del 2018, aumentando un 20.7 puntos

SERVICIOS DE porcentuales.

SALUD Las 5 variables analizadas en esta dimensidn continldan con estatus de deficiente, sin embargo, todas presentan aumentos significativos en
rangos de 23.7 a 17.0 puntos porcentuales.

El 81.3% de los comentarios los estudiantes expresan sentirse insatisfechos con el trato del personal del drea, asi como del uso del Mentol
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Tabla 18. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension de Seguridad

2018 = 2019

EL PERSONAL DE SEGURIDAD ES ATENTO Y SEGURIDAD FiSICA DEL COLEGIO (CONTROL TOTAL GENERAL SEGURIDAD
CORTES AL BRINDARTE EL SERVICIO. ENTRADAY SALIDA, INSTALACIONES Y
ALREDEDORES DEL CAMPUS).

DIMENSIONES ANALISIS
El nivel general de satisfaccion de esta dimensién permanece en Regular con un 71.8%, disminuyendo un -2.1 puntos porcentuales en

comparacion con el analisis del 2018
Las dos variables analizadas en esta dimensidn permanecen con estatus de Regular y a su vez, ambas, disminuyeron en comparacion con los

datos del 2018.
El 90% de los comentarios son de insatisfaccion con la seguridad en el campus y la falta de respeto del personal

SEGURIDAD
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Tabla 19. Promedio general de satisfaccion de las variables en la Dimension Medios de Comunicacion.

= 2018 w2019

PAGINA WEB ACTO DE FE Y PATRIA CHARLAS BUENOS DIAS DE LA FACEBOOK TOTAL GENERAL MEDIOS
DIRECTORA (MENSAJE DE DE COMUNICACION
LA DIRECTORA CADA
LUNES).
DIMENSIONES ANALISIS

El nivel general de satisfaccion de esta dimension es de 66.4% continuando en estatus de Deficiente y por debajo del promedio general.
De las cinco (5) variables de esta dimension, dos (2) pasaron de Deficiente a Regular: Charlas y Buenos dias de la Directora, aumentando 7.9 y

COll\\n/IIlEJI?\IIIC:;I()ZIEON 19.8, respectivamente, en comparacion con el analisis del 2018.
El 80.0% de los comentarios hacen referencia a la insatisfaccion con el trato de la Directora y los coordinadores, asi como los medios de

comunicacion (pagina del colegio y redes sociales), los estudiantes desean que las redes sociales del colegio sean mds activas.
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