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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

INTRODUCCION

En el marco de los procesos de mejora de la calidad de lasaserid UniversidadPEC aplacde manera
sisteméticda encuestale satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Idiomas para conocer la percepcion
con los servicio# la fecha se han realizadoatroevaluacionegn los afio2012, 20152018y 2019a los
gruposde addescentesdntre 11 y15 afos) y Ie alultos (16 afios en adelant@n las diferentes sedss
campus.

Para la aplicacion del 2019 el Nivel General de Satisfaccion de los Estudiantes de la Escuela de Idiomas es d¢
75.4, es decilRegularLa tendencia desde el 2015 ha sidscendente con relacion a la8os 2018 y 2019,
en promedio0.8 puntos porcentuales

El siguienténforme presenta los resultados cuantitativos y cualitatiieolEncuesta d&atisfaccionle los
Estudiantes con Idervicics de la Escuela de Idiomad20donde son evaluadas lamdnsiones

1 Aspectos Generales de la Escuela,
i Tecnologia y Laboratorios,

1 Areade Caja, Medios de Pago,

1 Cuentas por cobrar

T Instalaciones.

El presente informe muestrasicomparativa entre los afios 2015, 2018 y 20l8tos esultados en el
insumo parda elaboracion deplan de acciémparamejorar la calidad en los servicios ofrecidos desde la
Escuela de Idiomas al usuakiocual inciden de manera directa en el posicionamient@agémde la escuela.
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

ESTRUCTURA DEL CUSNARIO MASPECTOMETODOLOGICOS

El instrumento utilizado para medir el Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios de la Escuela
de Idiomas esta estructurado con treinta y dos (32) variabgapados en seis (6) dimensiones, segun se
aprecia en la siguient@bla:

Dimensbnes Variables
Aspectos Generales 10
Tecnologia y laboratorio 5
Area de Caja 3
Medios de pagos 5
Cuentas por cobrar 4
Instalaciones 6
Totalde Variables 33

La encuesta fue aplicada a través deemtaceS 'y | LI | G F F2 NMIF |6 {f 2NaID Soe2aNa\B| 2538
de los estudiantes, desde el 26 agostoal 14 octubre.

Parala encuestdueron convocadosin total de2,589 estudiantesactivosde distirtos campus Yedes de
los grupos Adolescentes y Adultog éstos fueron recibidos 1,058puestas parciales, sin embargo 750
respuestas completas

Es importante destacar,

A continuacién, se presenta la segmentacion de la cantidad de estudizoriescadowss. la cantidad de
respuesta completadas segun campus y sedes

Tablal. Cantidad de estudiantes convocados Vs. Cantidad de respuestas completadas.

Estudiantes Estudiantes con Porcentaje de

Campus y sedes convocados respuestas respuestas

Campus Principal (1) Dr. Nicolas Pichardo (UNAPEC) 1,698 606 35.7%
Campus Il Cegio APEC Fernando Arturo de Merifio (CAFAM) 227 29 12.8%
Campus IIl Colegio APEGTwersitario (antiguo Minetta 103 20 19.4%
Roque)
Colegio Cristo de los Milagros 130 19 14.6%
Colegid\uestra Sefiora de ke 33 10 30.3%
Colegio San Francisco desAsi 245 40 16.3%
Colegio Instituto Ciudad R¢@ICRE) 68 4 5.9%
Sede La Vega 2 0.0%
Colegio El Redentor (Recinto &@&ani) 13 1 7.7%
Politécnico Ann/TedHkeel (Recinto Este, BavaPointa Cana) 2 1 50.0%
Extension Cibao (Santiago) 19 0.0%
Escued Nacional de la Judicatura 49 20 40.8%

Total general 2,589 750 29.0%
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

En la encuesta se utilizodacalatipo Likert, lacual indica qué tantge estd de acuerdo o en desacuerdo
(satisfaccion o insatisfaccion) con cada una de las difereategoriasespecificadascon las siguientes
valoraciones:

Opciones deespuestas ~ COMPItAMeNte  gierchy  insatisfecho  COMPletamente
Satisfecho Insatisfecho
Puntuaciones 100 75 25 1

9f AYyalNHzYSyil2 RA&LIzZZ2 RS Rpat lof dakdd el yjue dodencdebtado 2 LIA Y 2
deseara abstenerse de valoranalg variable® notenga una valoraciéevaluar El encuestado también pudo
expresar sus comentarios o sugerencias de manera abierta al final de cada apartado

El indice de satisfaccion de cada dintamsis el promedio ponderadie la frecuencia de respuestdes cada
item. Para fines de andlisise utilizo la siguiente escala dstatus acorde a los rangade indice de
satisfacd@n resultante:

Escala (%) Status
De 90.00 a 100.00 Excelente
De 80.00 a 89.00 Buena
De 70.00a 79.00 Regular
69.00 0 menos Deficiente
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

RESULTADOS GENERALES

A continuacion, spresentan los resultadagiantitativos y cualitativode la investigacion, partiende do
general a lo particular

Acorde a lzscala de valoraci¢el indice general de satisfaccion para el 2019 es dés/ésAdecirRegular
Segun se puede aprecimla siguiente gréfica, la tendendesde eR015ha sido descendente con relacion
a los afio2018 y 209, en promedic0.8 purtos porcentuales.

llustracion 1. indice de satisfaccion de los estudiantes con los servicios sigséin a

——indice de satisfaccién

100.00

90.00

80.00

70.00
60.00
50.00
40.00

2015 2018 2019

De las 6 dimensiones analizadas, cinco (5) obtuvieron valoracioRegualaly solo una con valoracide
DeficienteSin embargo, cuatro (4) quedaron por encima del promedio general, en rant@8d&d7.7%

las dos dimensiones con valoraciongss bags son Instalaciones con 73.4% y Tecnologia y Laboratorios con
66.8%, lo cual concuerda con los comentarios recibidos por parte de los estudiantes, segun se aprecia en la
siguiente grafica.

llustracion?2. Nivel de satifaccion de los estudiantes con los servicios segun dimensiones.

78.1 77.9 77.7

66.8

5. TOTAL GENERAL 1. TOTAL GENERAL 4. TOTAL GENERAL 3. TOTAL GENERAL PROMEDIO GENERAL 6. TOTAL GENERAL 2. TOTAL GENERAL
CUENTAS POR COBRAR ASPECTOS GENERALES MEDIOS DE PAGO AREA DE CAJA INSTALACIONES TECNOLOGIAY

LABORATORIOS
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

En comparacion con los afios anterioressiguientesdatos cuantitativosnuestran el nivel de satisfaccion
de los estudiantes con los servicios por dimensiones de los afios 2015, Q098dgrAde se apreciaquelas
dimensiones con mayor nivel de satisfaca@dn Cuentas por Cobrar rvicios escuela de idiomaAl
comparar las dimensiones con el 20tE0nica que presenta asignificativaaltadel nivel de satisfaccion es
d a SR A2 &3 R#e las dimensiones que mantierestatus deDeficiente durante los afios analizados
son: Instalaciones y Tecnoldgf@oratorios, segun se aprecia en la siguiente tabla:

TOTAL GENERAL CUENTAS POR COBRAR ()79.0 |() 788 |()788
TOTAL GENERAL SERVICIOS OFICINA ESCUELADE | .
IDIOMAS (797 [0 792|781
TOTAL GENERAL MEDIOS DE PAGO 740 | 703 |[779
TOTAL GENERAL AREA DE CAJA @787 |@ 79.8 |@77.7
@770
TOTAL GENERAL INSTALACIONES M722 @ 720 | @734

TOTAL GENERAL TECNOLOGIA Y LABORATORIOS . 69.7 . 67.1 .66.8 )

llustracion3. Nivel de satisfaccién ded@studiantes con los servicios por dimensiones segln afios anteriores
m 2015 ®m2018 2019
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Cabe destacar quedron recibidos un total d@59 comentarios por partée los estudiantes, de estos 175
FdzSNRYy Of I aAFAOI R2 asentld, ¥do sérdn Analizddiisdy ®daléado I8siguiented
aspectos:

1 Un total de 372 comentarios, es decir, el 38.886 de satisfacciogeneral con los servicios de la

oficina de l&scuela de Idiomas, area de caja, cuentas por cobrar, mediosodegueige otrosEntre

los comendrios recibidos se resait#os siguientes:

A 6Son muy organizados y amables tanto lo seguridad como el personakd@caja

A &Que realizan un buen servicio y en poco tiémpo
OExcelente trabajo, todo es muy higiénitimpice.
oCon los medios de pagos disptes es mucho mas accesible
OEstoy de acuerdo con la tecnologia. A veces se presentan algunas inconveniencias. Pero esta
biere.

> > > P
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

1 EI 41.4% (397) son expresiones de insatisfaccion sobre: recursos tecnoldgicos, tdaiosia
instalaciones, metodologia de sda planificaciéon de la oferta, entre otrog continuacion,
comentarios textuales realizados por el estudiante.

A dDeberian mejorar la asistencia ofrecida via telefénica, no siempre respondesspuastas
no siempre satisfacen las duélas
A dTratende quetodos sus empleados estén en la caja para que la fila agilice lo méas rapido
posible, ustedes saben bien que avece los dias de inscripcion de idioma choca con la de la
universidad, por ende, tengartodos sus empleados al servicio de los clientes

A dLa conunicacion con la oficina de la zona orientdRdsT.N O A f €

A dDeberian de limpiar los abanicos de las aulas estan muy sucios ya que no hay aire deberian de
tenerlos limpios por lo menos y antedlégar al aula me he encontrado el zafacon repleto de
basura @l dia antericg.

A ¢El programa de gramatica es bueno, pero no ayuda para el desarrollo en cuanto a
conversacion deberian afiadir mas actividades que ayuden al desarrollo deldabla

i EI 1.91% ddos comentarios restante, los estudiantes expresan querervisidslidad en redes
sociales de la escuela (realizacion de publicaciones de fechas y actividades importante) y clasificados
comodOtro<.

Tabla2. Cantidad decomentarios recibidos clasificados por criterios.

CANTIDAD DE
CRITERIOS COMENTARIOS

Comentarios Positivos

Satisfaccién general con kervicios de la Escuela de Idiorfiascripciones, solicitud de documentc 96 10.0%
Satisfaccion con Area de Caja 70 7.3%
Satisfaccién con Iddedios de Pago 52 5.4%
Satisfaccion conl Area deCuentas por cobrar 52 5.4%

Satisfaccién con loRecursos Tecnolégicos y Laboratori€omputadoras, equipo audiovisu
disponibilidad)

Satisfaccién con ldsstalacionegAulas, Acondicionadores de aire, abanicos, areas de esparoirr
limpiezaen las aulas)

Satisfaccién con lanpieza. 5 0.5%
Satisfaccion con Metodologia de clase ddbcente(Dinamismo, comprension, clases acorde al n 1 0.1%
practicarmésel idioma en al aula) '
Comentarios de Mejar

Insatisfaccion con IdRecursos Tecnolégicos y Laboratofimgiipo audiovisual, disponibilidad, WI

49 5.1%

47 4.9%

. L ! o 112 11.7%
tiempo de conexidn, equipos viejos)

Insatisfaccion con ldisstalacionegAulas, Acondicionadores de aire, abanicos, areas de esparoin 99 10.3%
parqueos, ruidos en las aulas, colocacion de bebederos, papel higiénico en los bafios) '
Insatisfaccion con IMetodologia de clase del docent@inamismo, comprensidn, clases aeoal 31 3.20

nivel, practicamésel idioma en al aula, evaluacionesstlidiante, poco manejo de la tecnologia)
Insatisfaccion con |#®anificacion de la Ofertghorarios, disponibilidad, lugar donde impart
docencia, asignacion de docentes, horarios de los refuerzoglde fechas de seleccion, asignaci 31 3.2%
de aubs, fecha de inscripciones y pagos)

Insatisfaccion con ladispensadores de comida, lafetaria (variedad, higiene)preciosy trato de

25 2.6%
personal
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

Insatisfaccion con limpieza e higienébafios, aula, areas comunes, trato del persondiht@eza) 18 1.9%
Insatisfaccion con I&€entral Telefénicdtiempo de espera, Extensiones dislocadas, tiempc 16 1.7%
contestar)

Insatisfaccion con Iddedios de Pago 15 1.6%
Insatisfaccion con laenciones dePersonalEscuela de Idiomas, Cuengas Cobrar, Area de Caje 14 1.5%
Insatisfaccion con drea de Caja 10 1.0%
Insatisf.accilc')n con loServicios de la Escuela de Idionfasscripciones, solicitud de document 6 0.6%
comunicacién de eventos y actividades)

Insatisfaccion con €bstomatriculacion, libros, impresiones 6 0.6%
Mejoras en ePortal de la Escuela de Idiomas 5 0.5%
Insatisfaccion con Id&ocesosAcadémicogentrega de Diplomas, aplicacion de becas, difusior 0
calendario académico, aviso de actividades importantesglaciénde clases) 4 0.4%
Insatisfaccion con élrea de Gentas porQobrar 3 0.3%
Mejorar captacion y supervision del cuerpo docente (profesuéessapacitados, cordiales) 2 0.2%
Otros comentarios

No aplica 175 18.2%
Otros 13 1.4%
Visibilidad en redes sociales de la escuela (realizaciguliizaciones de fechas y actividac 5 0.2%

importante)

TOTALGENERAL | 99 | 100
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQRSSERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

RESULTADOS POR DIMENINES

A continuacionse presentan los resultados por dimemescon sus respectivos comentarios y analisis.

DIMENSIOSERVICIOS OFICINAUERA DE IDIOMAS

Esta dimensién obtuvo un indice general de 78.1%, es Ragulary es la segunda dimensiéon con mayor
valoracion Entre sugliezvariablessolo dos quedaroron valoraciones dBueng a saber Los programas
ofertados por la Escuela de Idiomas (inglés, aleman, italianocett.30.6% Y a cortesia y la atencion del
personal presenciaton 80.1%las ocho restantes con valoraciones &egula, siendo lamas baja la
G! GSYyOAsy ¢St STsyAaol ¢

Tabla3. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios en la Dim@esr@ios Oficina Escuela De Idiomas
segun variables por afo.

VARIABLES 2015 2018 2018
1.1. Los programas ofertados por la Escuela de Idiomas (inglés, aleman, italiano, etc.) (824 |)806
1.2. El proceso de inscripcidn y seleccidn (excluyendo el pago). (810 |80l |[0)79.2
1.3. El horario de los cursos ofertados por la escuela. (820 |()789 |[()79.8
1.4. La orientacidn del{la) coordinador{a) cuando lo ha requerido. () 80.0 () 78.9
1.5. La cortesia y la atencidn del personal presencial. () 83.0 '3:;:3' 80.1
1.6. La orientacion e informacion requerida cuando han sido solicitadas. - 791
1.7. La cortesia y la atencidn del personal via telefénica. ()72.0 () 72.0
1.8. El horario de servicios de la escuela (Oficina). () 80.0 78.0
1.9. El servicio de solicitud de documentos (certificaciones, diplomas, otros). . 76.9
1.10. Los medios por los cuales recibes las informaciones de la Escuela de idiomas @ 76.0
(correos electrénicos, redes sociales, llamadas telefdnicas, volantes, entre otros). .
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RESULTADOS ENCUESDE SATISFACCION CQS SERVICIOS DE LESTUDIANTES DE L/ASEUELA DE IDIOMAS 4®

llustracidon4. Nivel de atisfaccion de los estudiantes con los servicios &ineensiorServicios Oficina Escuela De Idiosegin variables por afio.

1.6. La orientacién e 1.7. La cortesiayla 1.8. El horario de 1.9. El servicio de 1.10. Los medios por

1.1. Los programas 1.2. El proceso de 1.3. El horario de los 1.4. La orientacién 1.5. La cortesiay la
ofertados por la inscripcién y seleccion cursos ofertados por la del(la) coordinador(a) atencién del personal informacion requerida atencidon del personal servicios de la escuela solicitud de los cuales recibes las
Escuela de Idiomas  (excluyendo el pago). escuela. cuando lo ha presencial. cuando han sido via telefénica. (Oficina). documentos informaciones de la
(inglés, aleman, requerido. solicitadas. (certificaciones, Escuela de idiomas
italiano, etc.) diplomas, otros). (correos electrénicos,
redes sociales,

llamadas telefdnicas,
volantes, entre otros).

H2015 ™ 2018 ®2019

Unidad de CalidadlO0 | 21



RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

Esta dimensidn recibié un total d212comentarios, de los cual®6 (43.4%) son de Satisfaccion general con
los servicios di& Escuela de Idiomas (Inscripciones, solicitud de documeata@)18% son relacionados a
aspectos de mejoras tales conlemetodologia de clase de los docentEsde los estudiantes hacen mayor
énfasis ala falta dedinamismo,cortesiay respeto deldocente, ademaslemandan el uso dauevas
herramientasen clasey el poco uso del idiomabjeto en el aulatambién muestrannsatisfaccion con la
planificacion de la ofertas decir, la disponibilidad aedshorariosnocturnos,asignacion de aulas, quesl|
fechas de seleccién no coincidan con las de la urdadrsentre otras

Tabla4. Cantidad de comentarios divididos por criterios.

o Cantidad de
Criterios )
Comentarios

Satisfaccion general con los servicios de la Escuela de Idilmadpciones, solicituc 96 43.4%
de documentos)

Insatisfaccion con la Metodologia de clase del docente (Dinamismo, compre 31 = 14.0%
clases acorde ahivel, practicar mas el idioma en al aula, poco manejo d

tecnologia)

Insatisfaccion con la anificacién de la Oferta (horarios, disponibilidad, lugar doi 31  14.0%
imparten docencia, asignacién de docentes, horarios de los refueringlds, fechas

de seleccidn, asignaciéon de aulas, fecha de inscripciones y pagos)

No aplica 19 8.6%
Insatisfacion con la Central Telefénica (tiempo de espera, Extensiones dislor 8 3.6%
tiempo en contestar)

Insatisfaccion con laatenciones del personal (Escuela de Idiomas, Cuentas 7 3.1%
Cobrar, Area de Caja)

Otros 7 3.1%
Insatisfaccion con el cos{matriculacién, libros, impresiones) 6 2.7%
Insatisfaccion con los servicios de la Escuela de Idigmssipciones, solicitud d 6 2.7%
documentos, comunicacién de eventos y actividades)

Insatisfaccion con los procesos académicos (entrega de Diplapliascion de becas 4 1.8%
difusion del calendario académico, aviso de actividades importartasgelacion de

clases)

Mejorar captacion y supervision del cuerpo docente (profesores mas capacil 2 0.9%
cordiales)

Visibilidad en redes sociales deelscuela (realizacion de publicaciones de fechi 2 0.9%
actividades importante)

Insatishccion con la limpieza e higiene (bafios, aula, areas comunes, trat 1 0.4%
personal de limpieza)

Satisfaccion con la Metodologia de clase del docente (Dinamisoroprension, 1 0.4%

clases acorde al nivel, practicar mas el idioma en al aula)
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RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

DIMENSION TECNOLOGIA Y LABORATORIOS.

El nivel de satisfaccién de los estudiantes con los sergcioslogicos y los laboratorios es de 66.8%, es
decr, DeficienteEsta es la dimensiooon valoracionemasbajasen los periodos analizados (2015, 2018 y
2019) marcada por las variables: Servicios de la Central Telefonica, Accesteasamnegelefonicas de la
Escuela de Idiomas y el Servicio dedawifi, las cuales fueron las variables con las valoracivdebajas
Los eatdianteshacen énfasis en el tiempo de duracién de la conexion en la red inalambrica (Wifi)

Tabla5. Nivel de satisfaccion de los estudiantes conéogicos en la Dimensidrecnologia y Laboratorieggegin
variables por afo.

VARIABLES B 2015F 201Sp 20193

2.1. El servicio de la central telefonica.
2.2. El acceso a las extensiones telefonicas de la Escuela de Idiomas.
2.3. La facilidad para el uso del Portal Web de la Escuela de Idiomas.
2.4. Los equipos utilizados en los laboratorios de tecnologia.

2.5. El servicio de internet inalambrico (WIFI).
TOTAL GENERAL TECNOLOGIA Y LABORATORIOS

llustracion5. Nivel de satisfaccién de los estudiantes con los servicios en la DimBesi@ioda y Laboratorios
segun variables por afio.

. 711 :
68.7 66.8 66.8
53.8

2.1. El servicio de la 2.2. El acceso a las 2.3. La facilidad para el 2.4. Los equipos utilizados 2.5. El servicio de internet TOTAL GENERAL
central telefénica. extensiones telefénicas de uso del Portal Webdela  en los laboratorios de inaldmbrico (WIFI). TECNOLOGIA Y
la Escuela de Idiomas. Escuela de Idiomas. tecnologia. LABORATORIOS

m2015 w2018 w2019

Dent2 RS Sail RAYSyaisy t1 GFENAI6tS O2y Y &2N Lidzy i
(80y2t23aNle 02y dzy Todo: 2008YASYR2 dzyl adl f 2N} OAs

Tabla6. Cantidad de comentariadivididos por criterios.

o Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Insatisfaccion con WIFI, tiempo de conexiémire otros 112 55.4%
Satisfaccion ao computadorasequipo audiovisualjisponibilidad etc. 49 | 24.2%
No aplica 27  13.3%
Insatisfaccion con la @wal Telefonica (tiempo de espera, Extensiones disloca 8 3.9%
tiempo en contestar)

Mejoras en el Portal de la Escuela de Idiomas 5 2.4%
Otros 1 0.5%
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RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

El nivel de satisfaccion de los estudiantes, citado anteriormente, coincideo axpresado por los
encuestados en los 202 comentarios recibidos endéstansion, de los cuales, el 61.8% hacen referencia
lainsatisfaccion con lagcursos tecnolégicgiempo de duracion de la conexién en la red Wifi, alcance de
la red inaldmbricagntre otros);central telefénicddificultad para acceder a las extemss de la escuela,

tiempo de espera, etc.); Mejora del portal de la Escuela. Solo el 24.2% de los comentarios expresan

satisfaccion con la tecnologia, segun la siguiente tabla.

DIMENSON AREA DE CAJA

Esta constituye la cuarta dimension por encima del ptiongeneral con un resultado de 7,7 con

valoracion deRegularEntre las tres variables analizadas en esta dimension, dos quedaron por encima del

LINE YSRA2 3ISYSNIENIF a8k StylR 2 & 3y @GN s2yNIR S

VARIABLES
3.1. La cortesia y la atencion del personal.

3.2. La orientacion e informacion requerida.
3.3. El tiempo de espera para recibir el servicio.
TOTAL GENERAL AREA DE CAJA

79.5 78.5

75.1 71.7

LISNE2Y I f ¢
B 20155 2018 20198

3.1. La cortesia y la atencion del 3.2. La orientacion e informaciéon  3.3. El tiempo de espera para TOTAL GENERAL AREA DE CAJA

personal. requerida. recibir el servicio.

W 2015 w2018 w2019

02\

EI59.83%def 24 S&GdzRAL yiSa SELINBAL y, deduh thtdl de®17Odnkreayios 02y St

recibidos.

. Cantidad de
Criterios :
Comentarios

Satisfaccion con el Area de Caja
No aplica
Insatisfaccion con el Area de Caja

Insatisfaccion con las atenciones del personal (Escuétiiaieas, Cuentas por Cobre
Area de Caja)
Otros

70
32
10
4

1

59.8%
27.3%
8.5%
3.4%

0.8%
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RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

DIMENSIONIEDIOS DE PAGOS

El nivel generale satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de idiomas calinestsion es de 77.9%,
aASYR2 Sadlr tF GSNOSNI RAYSyaiAsy LR2N SyOAYl RSt
la mejor calificada, valorada coBuenalo cualencaj@2y f 2a NBadz G4 R2&a RS f I
y los comentarios de esta

L.
R A

VARIABLES B 2015K] 2018F] 2019E
4.1. Cajas UNAPEC (82.0
4.2. Pagos en linea con tarjeta de crédito (73.0
4.3. Banco BHD - Ledn 77,0
4.4. tPago @cs.0
4.5. PagaTodo (Red de sucursales del Banco Vimenca) (700

TOTAL GENERAL MEDIOS DE PAGO |.74.0

80.4
77.9 79.3 75.6 76.5 77.9

4.1. Cajas UNAPEC 4.2. Pagosenlinea 4.3. Banco BHD - 4.4, tPago 4.5. PagaTodo (Red TOTAL GENERAL
con tarjeta de Ledn de sucursales del MEDIOS DE PAGO
crédito Banco Vimenca)

H 2015 =2018 2019

Esta dimension recibié un total de7l@onde ell8.8% son expresiones de satisfaccion con el ar€adatas
por Cobray el14.0% son dénsatisfaccion, segin se muestrala tabla siguiente:

o Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Satisfaccion con los Medios de Pago 52  48.6%
No aplica 40  374%
Insatisfaccion con los Medios de Pago 15  14.0%

TOTAL
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RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

DIMENSIOBUENTAS P@RBRAR

Esta constituye la dimensiénrctas valoraciones mas alta, con un nivel de satisfaccion de 78.8%, es decir
Regulara su vez, también ha mantenido su tendencia positiva en comparacion con el 2015y 2018.

VARIABLES B 20158 2018 2019p%
5.1. La cortesia y la atencién del personal. ) )
5.2. Recibe la orientacion e informacion necesaria. '::::Z'?B.O
5.3. El servicio es eficiente. ()80.0
5.4. El tiempo de espera es adecuado.
TOTAL GENERAL CUENTAS POR COBRAR

SYGNB flFra GFINRFofSa YS22N Ot 2 NIARsya RSS/E  SLASING 2RyAlYESéy:
80.0%, es deciBuenoJo cual es respaldado por los comentarios recibido en esta dimension.

80.0 79.8 79.2
76.0 78.8

5.1. La cortesiayla 5.2. Recibe la 5.3. El servicio es 5.4. El tiempo de TOTAL GENERAL
atencion del personal. orientacion e eficiente. espera es adecuado. CUENTAS POR COBRAR
informacién necesaria.

H2015 w2018 =2019

Los estudiantes de la Escuela de Idioexgsesaron satirse satisfecho con Alrea de Cuentas por Cobrar.
De los 102 comentarios rbaos el 50.9%, son positivos.

o Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Satisfaccion con el Area dadhtas porCobrar 52  50.98%
No aplica 42 | 41.18%
Insatisfagcién con laatenciones del personal (Escuela de Idiomas, Cuentas 3 2.94%
Cobrar, Area de Caja)

Insatisfaccion con el Area dedhtas porCobrar 3 2.94%
Otros 2 1.96%
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RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

DIMENSIOMSTALACIONES

El nivel de satisfaccion de los estudiantes con las instalacioneZ24%ees decirRegularEsta
dimensién es la segunda qoletuvovaloraciones por debajo del nivel general

VARIABLES
6.1. Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnolégicos, otros)

6.2. Laboratorios (estado fisico)

6.3. Bafios.

6.4. Areas de recreacién (bancos, canchas, entre otros).

6.5. Parqueos.

6.6. El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde cafeteria y los dispensadores de
alimentos es eficiente.

TOTAL GENERAL INSTALACIONES

B 20158 2018@ 20199

$752 @720 §i34

Entre las variables que componen esta dimensidn,dZimbbdiario, temperatura, equipos, entre ot)o&s
el itemcon valoraciones &s baja (68.7%)o cual se correspondmn los comentarios recibiden esa

dimension.
= 775
i L 704 743 734
l I
6.1. Aulas (mobiliario,  6.2. Laboratorios (estado 6.3. Baiios. 6.4. Areas de recreacion 6.5. Parqueos. 6.6. El servicio de TOTAL GENERAL
temperatura, equipos fisico) (bancos, canchas, entre alimentos y bebidas INSTALACIONES

ofrecido desde cafeteria y
los dispensadores de
alimentos es eficiente.

tecnoldgicos, otros) otros).

m2015 =2018 = 2019

Los estudiantesxpresan sentirse insatisfecbon las condiciones de las auladtd de acondicionadores de
aires, abanicos en mal estado, bulla, butacas, entre)pdsnpieza e higiene de los bafios, asi como la
falta de agua, papeljgbdn en los mismo

Ademas|os estudiants expresaron sinsatisfacciortonla cafeteriaen relacion con lampiezayvariedad y
costo.

. Cantidad de
Criterios :
Comentarios

Insatisfaccion con las Instalaciones (Aulas, Acondicionadores de aire, abagasc 99  47.1%
de esparcimiento, parqueos, ruidos en las aulas, colocacion de bebederos,

higiénico en los bafios)

Satisfaccion con las Instalaciones (Aulas, Acondicionadores de aire, abanicos, 47  22.3%
esparcimiento, limpieza en las aulas)

Insatisfaccion con los dispensadores de comida, la cafeteria (mas varieda 25 11.9%
higiene, més tiempo de break, etc.), los precios y trato de los empleados.

Insatisfaccion con la limpieza e higiene (bafios, aula, &reas comunes, trato del ¢ 17 8.1%

delimpieza)

No aplica 15 7.1%
Satisfaccion con la limpieza. 5 2.3%
Otros 2 0.9%

Unidad de Calidadl6 | 21



RESULTADOSNCUESTA DE SATISFAION CON LOS SERV@S DE LOS
ESTUDIANTES DE LA EBELA DE IDIOMAS 2@

RESULTADOS8OR SEDES

A continuacién,sonpresentdoslos resultados de las dimensiones y sus variagigdn Campus y Sedes,
cabe destacar que parate analisis fueron excluidas las Se@eie X Colegio Instituto Ciudad Real (CICRE),
Sede IX Colegio El Redentor (Recinto; Bani), Politécnico Ann/Ted héel (Recinto Este, Bavdrointa
Cana), Sede Xll La Vega, Sede XVI Sapuagb bajo nivel deespuestas de estas.

en sentido generallas Sedes que obtuvieron mejores valoraciongsor encima del Nivel Genérmde
Satisfaccion fuerorNuestra Sefioraadla Fe (80.7%), Colegio Sanfranciscasite (80.7%) y el Colegio APEC
Fernando Arturo de Meriigy5.8%), tal como se aprecia en la siguiente tabla.

CAMPUS/SEDES TOTAL GENERAL
Sede VI Nuestra Sefiora de la Fe 80.7
Sede Colegio San Francisco de Asis 80.1
Campus Il Fernando Arturo de Meriiio (CAFAM) 75.8
Campus | Nicolds Pichardo (UNAPEC) 75.3
Campus VIl Colegio Cristo de los Milagros 73.6
Escuela Nacional de la Judicatura 73.6
Campus Il (Antiguo Minetta Rogues) ] 68.1

ElCampus que preseatin mayor nivel de insatisfaccion ésAntigw Minetta Roquegon un estatus de
Deficientelo cual es avalado por los comentariesibidos deeste campus, haciendo énfasis eal mstado
de las instalacionefas altas temperaturas de las aulas, el mal funcionamiento dewafieehtre otros.

Del siguiente cuadro se puede extrd&s siguientes informaciones:

1 Cuentas por CobrarServicios Oficina Escuela de Idigreas las minensiones mejores valoradas a
nivel general y en cada una de los campus y sedes evaluados.

1 Instalaciones y Tecnologiaboratorig son las dimensiones que obtuvieron menores valoraciones,
tanto a nivel general como por sed& todos los casos quedan gebajo

1 Tecnologiay Laboratordtuvo calificaciones en rango de 56% a 69.5% en cada una de las sedes con
excepcion de la sed®| Nuestra Sefiora de I8 E

1 Campus Il (Antiguo Minetta Roques), es el Unico campus evaluado en la que la dimension de
& L ya&idnesfobtuvo la valoracion mas baja, debido a que todos los indicadores de esta dimensién
aS aAddza Ny Sy SaidldGddza RS a5STAOASyGSéd 9adS
G¢SOy2t2aNIED

f & %éceso a las extensiones teleféhicaSa ©F NV 5 OS5 [ dzS 20 G dzd2 OF f A F)
en todas las sedes.
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RESULTADOS ENCUESDA SATISFACCION CON L@ERVICIOS DE LOS ESDIANTES DE LA ESELA DE IDIOMAS 2014
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